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DISEÑO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA UNA 






Se diseñó un sistema de gestión de calidad para una empresa de manufactura de productos de 
caucho, en base a la norma ISO 9001:2008. Para lo cual, se realizó una investigación 
bibliográfica de los antecedentes de la norma, de su estructura, de la manufactura del caucho y 
del estado actual del mercado de esta rama de actividad productiva. Luego, se desarrolló un 
diagnóstico cuantitativo de la empresa con el fin de establecer una línea base sobre su situación 
actual con respecto a los requerimientos de la norma, en el que se determinó un 14% de 
cumplimiento. Posteriormente, se elaboró una propuesta de un sistema de gestión de calidad, 
que consta de: las políticas y objetivos de calidad, el manual de calidad y los procedimientos 
documentados obligatorios. Con el sistema de gestión de calidad propuesto y con la 
documentación preparada según lo requerido por la norma, se realizó un nuevo diagnóstico, 
según el cual se obtuvo un 60% de cumplimiento. Adicionalmente, se elaboró un cronograma de 
implantación del sistema, con las actividades y tiempos a seguir para alcanzar la acreditación de 
la empresa. Se concluye que el presente trabajo aportó de manera integral a que la empresa 
aumente la satisfacción del cliente mediante un enfoque basado en procesos y una visión 
sistémica. 
PALABRAS CLAVE: /INDUSTRIA DEL CAUCHO/ GESTIÓN DE LA CALIDAD/ 










DESIGN OF A QUALITY MANAGEMENT SYSTEM FOR A 






A system of quality management was designed for a company manufacturing rubber products, 
based on ISO 9001:2008. For this purpose, a literature background investigation of the standard, 
its structure, manufacturing rubber and current state of the market for this branch of productive 
activity was performed. Then, a quantitative analysis of the business in order to establish a 
baseline on their current situation with regard to the requirements of the standard, in which 14% 
compliance was determined developed. Policy and quality objectives, quality manual and 
documented procedures required: Subsequently, a proposal of a quality management system that 
was developed consists of. With the quality management system and the proposed 
documentation prepared as required by the standard, a new diagnosis, according to which 60 % 
compliance was obtained was performed. In addition, a schedule for implementation of the 
system , with activities and times to follow to achieve the accreditation of the company was 
developed. It is concluded that this study provided a comprehensive manner the company to 
increase customer satisfaction through a process-based and a systemic approach. 
 
KEYWORDS: / RUBBER INDUSTRY / QUALITY MANAGEMENT / STANDARD ISO 






El gobierno ecuatoriano tiene el firme propósito de aumentar el crecimiento económico del país, 
tomando en cuenta su desarrollo sostenible. Dentro de este marco, es relevante analizar que la 
economía del Ecuador se encuentra sustentada en la producción y exportación de bienes 
primarios, generando de esta forma, un desarrollo vulnerable que puede ser afectado en gran 
magnitud por factores externos como la demanda internacional de dichos bienes. En atención a 
la problemática expuesta, se tiene que uno de los objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir 
está enfocado principalmente en un cambio de la matriz productiva, la cual está orientada al 
desarrollo de la industria ecuatoriana, incentivando la creación de nuevas empresas e innovando 
las que se encuentran en funcionamiento. Tomando en cuenta el segundo lineamiento 
mencionado, es necesario iniciar con el mejoramiento de las competencias de las compañías. 
 
Desde la perspectiva más general, las empresas aumentan su productividad siempre que 
establezcan una gestión adecuada, la misma que necesita ser acreditada en base a normas 
internacionales. De esta forma, las empresas pueden utilizar dichas normas y aplicarlas en el 
funcionamiento de la compañía. Cuando la gestión se encuentra orientada hacia la satisfacción 
del cliente y sustentada en un enfoque basado en procesos y una visión sistémica, se establece 
un sistema de gestión de calidad. 
 
La empresa Cauchos Vikingo, siendo una industria líder en la manufactura de productos de 
caucho, requiere un sistema de gestión de calidad, con el objetivo de aumentar su círculo de 
consumidores, los cuales demandan  requisitos específicos y necesarios. En este escenario, la 
empresa necesita de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, con la 
finalidad de normalizar sus procesos para estar en capacidad de responder a las necesidades de 
sus clientes. 
 
El objetivo del presente trabajo es la elaboración de un diseño de sistema de gestión de calidad 
para que la empresa lo implante posteriormente y obtenga la respectiva acreditación. Para ello, 
es necesario establecer los lineamientos específicos que la norma ISO 9001:2008 exige, los 






Del análisis precedente se tiene que el trabajo elaborado a continuación, está conformado por 
varios capítulos que sustentan el diseño de un sistema de gestión de calidad. El primer capítulo, 
está constituido por el marco teórico,  en donde se encuentra una descripción bibliográfica de 
los antecedentes del sistema de gestión de calidad, los puntos de la norma y del trabajo que la 
empresa realiza. 
 
El segundo capítulo es un diagnóstico de la empresa con respecto al cumplimiento de requisitos 
que la norma en cuestión exige. Este capítulo fue desarrollado realizando entrevistas 
semiestructuradas a los dirigentes de la empresa, en donde se establecen las partes específicas 
que ameritan atención para establecer el diseño del sistema de gestión. 
 
Finalmente, el tercer capítulo establece una propuesta del sistema de gestión,  es decir el diseño, 
en donde se describe los documentos que la norma requiere para su cumplimiento. Estos 
documentos conforman la política y objetivos de calidad, el manual de calidad y los 






















“La calidad puede definirse como el conjunto de características que posee un producto o 
servicio, así como su capacidad de satisfacción de los requerimientos del usuario. La calidad 
supone que el producto o servicio deberá cumplir con las funciones y especificaciones para las 
que ha sido diseñado y que deberán ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes 
del mismo. La competitividad exigirá, además, que todo ello se logre con rapidez y al mínimo 
coste, siendo así que la rapidez y bajo coste serán, con toda seguridad, requerimientos que 
pretenderá el consumidor del producto o servicio.” [1] 
 
“La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos 
permiten emitir un juicio de valor acerca de él. En este sentido se habla de la nula, poca, buena o 
excelente calidad de un objeto”[2] 
 
“…conjunto de características inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y 
expectativas de los clientes.”[3] 
 
1.2 Evolución del concepto de calidad 
 
 
1.2.1 Inspección de la calidad.  “Verificación de todos los productos de salida, es decir, después 
de la fabricación y antes de que sean distribuidos hacia los clientes. Aquellos productos que no 
cumplen con las especificaciones, no se encuentran entre los márgenes de tolerancia o 
simplemente son defectuosos, deben ser rechazados. Se realiza una labor de filtrado de todos los 
productos para garantizar que sólo accedan al mercado aquellos en perfectas condiciones. La 
inspección empleada como único instrumento de calidad genera un nivel bajo, pero supone 
coste elevado, lo que ocurría en la etapa en que éste era el único instrumento para obtener la 
calidad exigida.” [4] 
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1.2.2 Control estadístico de calidad. “La aplicación de los conceptos estadísticos para el control 
y verificación delos productos ya fabricados supuso un avance considerable que permitió la 
reducción de la inspección. Este tipo de control emplea técnicas basadas en el muestreo de los 
productos salientes. Aunque supone una reducción de las tareas de inspección, no deja de ser un 
simple control de los productos de forma estadística.  Los defectos siguen existiendo y de lo 
único que se trata es de detectarlos antes de que lleguen a los consumidores, mediante una 
verificación de las muestras seleccionadas.”[5] 
 
1.2.3 Control total de la calidad. “Es una estrategia de gestión que tiene como objetivo lograr 
de una manera equilibrada la satisfacción de los clientes, empleados, accionistas y sociedad en 
general. Representa la calidad de la gestión de empresa contemplada en su totalidad.”[6] 
“Según Feigenbaum, el control total de calidad (CTC) puede definirse como “un sistema eficaz 
para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, manteniendo la calidad y 
mejoramiento de la calidad realizados por los diversos grupos en una organización, de modo 
que sea posible producir bienes y servicios a los niveles más económicos y que sean 
compatibles con la plena satisfacción de los clientes”. El CTC exige la participación de todas las 
divisiones, incluyendo las de mercadeo, diseño, manufactura, inspección y despachos.”  [7] 
 
1.2.4 Gestión de la calidad. “Debe entenderse por gestión de calidad el conjunto de caminos 
mediante los cuales se consigue la calidad; incorporándolo por tanto al proceso de gestión, que 
es como traducimos el término inglés “management”, que alude a dirección, gobierno y 
coordinación de actividades. 
 
De ese modo, una posible definición de gestión de calidad sería el modo en que la dirección 
planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la función calidad con 
vistas a su mejora permanente.” [8] 
 
“Es el conjunto de actividades de la función general de la dirección que determina 
a. la política de la calidad, 
b. los objetivos, 
c. las responsabilidades, 
 
y se implanta por medios tales como la planificación de la calidad, el control y el aseguramiento 




1.3 Familia de normas ISO 9000 
 
“Las normas ISO 9000  son un conjunto de normas y directrices internacionales para la gestión 
de la calidad que, desde su publicación inicial en 1987, han obtenido una reputación global 
como base para el establecimiento de sistemas de gestión de la calidad.” [10] 
 
“La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se han elaborado para asistir a las 
organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación de sistemas de 
gestión de la calidad eficaces.” [11] 
 
 
1.3.1  La norma ISO 9000. “La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de 
gestión de la calidad y especifica la terminología para los sistemas de gestión de la calidad.” 
[12] 
 
“Esta nueva norma establece el vocabulario y las definiciones utilizadas en las normas, así como 
los principios genéricos o fundamentos que inspiran esta nueva generación de SCG”[13] 
 
1.3.2  La norma ISO 9001. “La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de 
gestión de la calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para 
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le 
sean de aplicación, y su objetivo es aumentar la satisfacción del cliente.” [14] 
 
“Esta norma establece los requisitos del SGC cuando una organización: 
 
- necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que 
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le sean de aplicación, y  
- aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, 
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la 
conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables. 
 
Esta norma constituye el estándar básico para la certificación del SGC. La norma está 
estructurada en un Prólogo, una Introducción, 8 Capítulos, 2 Anexos y Bibliografía. [15] 
 
1.3.3  La norma ISO 9004. “La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto 
la eficacia como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es 
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la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes y de otras partes 
interesadas.” [16] 
“Esta norma busca facilitar la mejora de los sistemas de Gestión de la calidad para  los usuarios, 
no es certificable solo es de apoyo a la norma ISO  9001. Proporciona directrices para la 
implementación de un sistema de Gestión de la calidad que cree valor para sus clientes y otras 
partes interesadas.” [17] 
 
 
1.4 ISO 9001:2008 
 
“Esta nueva norma versión 2008,  se enfoca también en la implementación de un Sistema de 
Gestión de la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que la 
Organización articule sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de forma 
sistémica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las Organizaciones.”12 [18] 
 
 
1.4.1  Requisitos de la  Norma ISO 9001:2008. “La norma fija unos requisitos generales que 
son aplicables a cualquier tipo de organización.. 
 
La norma ISO 9001 se estructura en cinco partes fundamentales en los capítulos 4 a 8 (sistema 
de gestión de la calidad: responsabilidad de la dirección; gestión de los recursos; realización del 
producto, y medición, análisis y mejora)”[19] 
 
 
Fuente: ISO 9001: 2008 Sistemas de gestión de la calidad- Requisitos, Cuarta edición, 
Secretaría Central de ISO, p. 7. 
Figura 1. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en proceso 
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1.4.1.1  Responsabilidad de la dirección. “La dirección define la política de calidad y es 
responsable de implantar el Sistema de Gestión de la Calidad con los recursos necesarios y con 
un enfoque orientado al cliente. 
 
La política de calidad debe establecer el compromiso de mejora continua, establecer los 
objetivos, ser comunicada, comprendida y aplicada a toda la organización. Además tiene que ser 
revisada continuamente. Todas las actividades de la organización tienen que estar perfectamente 
planificadas y documentadas. Los objetivos deben ser medibles. 
 
Se definen las áreas de responsabilidad y autoridad de todas las personas, por ejemplo, mediante 
un organigrama. También se nombra a un representante de la dirección de la organización para 
que realice el seguimiento de la aplicación del Sistema de Gestión de la calidad. 
 
Se fomenta la comunicación interna en todos los niveles de la organización. La dirección revisa 
y analiza la efectividad del Sistema de Gestión de la Calidad de forma continua, utilizando para 
ello informes de auditorías, estudios de satisfacción de los clientes y quejas, informes de 
conformidad de los productos, etc.” [20] 
 
1.4.1.2  Gestión de los recursos. “Se debe proporcionar los recursos necesarios para implantar y 
mejorar el Sistema de Gestión de la Calidad, como por ejemplo: planes de formación para el 
personal, implicación del personal en la cultura de la Calidad, definición de equipos, 
infraestructura, instalaciones, ambiente de trabajo adecuado, servicios internos, etc.” [21] 
 
1.4.1.3  Realización del producto. “Aquí se establecen todos los aspectos que tienen que ver 
con la realización del producto, tales como: 
 
a) determinar los requisitos de los clientes y establecer canales de comunicación con el cliente; 
b) planificar el diseño y desarrollo del producto; 
c) establecer la política de compras, selección de proveedores y verificación de productos 
comprados; 
d) fijar los elementos para controlar la producción y la prestación del servicio, identificar 
adecuadamente los productos, establecer la trazabilidad de los productos en caso de que sea 
un requisito necesario y asegurarse de que durante el procesamiento interno y la parte final, 
la identificación, el embalaje, el almacenamiento, la conservación y la manipulación no 
afectan negativamente a la integridad del producto; y 
e) asegurarse de que los equipos de inspección, medida y prueba funcionan correctamente 
mediante un plan de calibración.” [22] 
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1.4.1.4  Medición, análisis y mejora. “La organización establece las actividades específicas 
para medir, analizar y mejorar continuamente los procedimientos, el producto y el servicio. Para 
ello: 
 
a) se realiza la medida y el seguimiento de la satisfacción del cliente; 
b) se realizan auditorías internas para comprobar que el Sistema de Gestión de la Calidad de la 
organización cumple los requisitos de la norma y si ha sido correctamente puesto en marcha 
y mantenido; 
c) se hace un seguimiento y medición de los procesos y de los productos con el fin que no se 
produzcan fallos, y , en caso de producirse, tomar las acciones correctivas lo antes posible y 
buscando siempre la mejora continua; 
d) se establece un plan para que los productos no conformes con los requisitos sean 
identificados y controlados para que no sean entregados de forma accidental al cliente; 
e) los datos obtenidos de las auditorías internas, quejas de clientes, acciones correctivas y 
preventivas, etc., son analizados con técnicas estadísticas y tenidos en cuenta para detectar 
problemas y desarrollar oportunidades de mejora; y 
f) se da prioridad a las acciones preventivas con el fin de detectar y eliminar las causas 
potenciales de un producto no conforme antes de que ocurran.” [23] 
 
 
1.5 Principios de gestión de calidad 
 
“La gestión de una organización comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas de 
gestión. 
 
Se han identificado ocho principios  de gestión de la calidad que pueden ser utilizados por la 
alta dirección, con el fin de conducir a la organización hacia una mejora del desempeño.” [24] 
 
 
1.5.1  Enfoque al cliente. “Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deberían 
comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y 
esforzase en sobrepasar sus expectativas.” [25] 
 
1.5.2  Liderazgo. “Los líderes unifican la finalidad de la dirección de la organización. Deben 
crear y mantener un ambiente interno, en el que el personal pueda llegar a involucrarse 




1.5.3  Participación del personal. “El personal, con independencia de la organización en la que 
se encuentre, es a todos los niveles la esencia de la misma y su total implicación posibilita que 
sus habilidades sean usadas para el beneficio de dicha organización.” [27] 
 
1.5.4  Enfoque basado en procesos. “Un enfoque basado en procesos es una excelente vía para 
organizar y gestionar la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y 
otras partes interesadas. Las organizaciones están estructuradas a menudo como una jerarquía de 
unidades funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan verticalmente, con la 
responsabilidad por los resultados obtenidos dividida entre unidades funcionales. El cliente final 
u otra parte interesada no siempre ven todo lo que está involucrado. En consecuencia, a menudo 
se da menos prioridad a los problemas que ocurren en los límites de las interfaces que a las 
metas a corto plazo de las unidades. Esto conlleva a la escasa o nula mejora para las partes 
interesadas, ya que las acciones están frecuentemente enfocadas en las funciones más que en el 
beneficio global de la  organización. El enfoque basado en procesos introduce la gestión 
horizontal, cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus 
enfoques hacia las metas principales de la organización. También mejora la gestión de las 






Fuente: ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, Orientación sobre el concepto y uso del "Enfoque basado 
en procesos" para los sistemas de gestión, Ginebra, 2003, p. 5. 
 
Figura 2. Ejemplo de vínculo de los procesos a través de los elementos de una organización 
 
 
1.5.4.1  Diagrama SIPOC. “Un diagrama SIPOC es una herramienta utilizada por un equipo de 
mejora de procesos para identificar todos los elementos relevantes de un proyecto de mejora de 





 Supplier (proveedor): El que proporciona las entradas al proceso; puede ser una persona u 
otro proceso 
 Input (entrada): Material, información, datos, documentación, servicio que se necesita para 
realizar las actividades del proceso 
 Process (proceso): Una secuencia de actividades que añaden valor a las entradas para 
producir las salidas. 
 Output (salida): Producto, servicio, información, documentación que es importante para el 
cliente 
 Customer (cliente): El usuario de la salida del proceso. [29] 
 
 
1.5.5  Enfoque de sistema para la gestión. “La identificación, comprensión y gestión de los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuyen a la eficacia y eficiencia de una 
organización en el logro de sus objetivos.”[30] 
 
1.5.6  Mejora continua. “La mejora continua del desempeño global de la organización debería 
ser un objetivo permanente de ésta.” [31]  
“El objetivo de la mejora continua del sistema de gestión de la calidad es incrementar la 
probabilidad de aumentar la satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. Las 
siguientes son acciones destinadas a la mejora: 
 
 el análisis y la evaluación de la situación existente para identificar áreas para la mejora; 
 el establecimiento de los objetivos para la mejora; 
 la búsqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos; 
 la evaluación de dichas soluciones y su selección; 
 la implementación de la solución seleccionada; 
 la medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la implementación para 
determinar que se han alcanzado los objetivos; 
Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades adicionales de 
mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La información proveniente de los 
clientes y otras partes interesadas, las auditorías, y la revisión del sistema de gestión de la 
calidad pueden, asimismo, utilizarse para identificar oportunidades para la mejora”. [32] 
 
1.5.7  Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. “Las decisiones tomadas por la 
organización deben basarse en el análisis detallado de los datos y la información precisa y 
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fiable. Los datos, así como los métodos de análisis, deben ser accesibles a todos aquellos 
miembros que lo soliciten.” [33] 
1.5.8  Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. “Las relaciones con el proveedor 
son muy importantes como herramienta de respuesta a mercados cambiantes y en el 
conocimiento de las expectativas del cliente. Para ello, debe mantenerse una relación de 
confianza mutua que permita comunicaciones claras, intercambio de información y trabajo 
conjunto.”  [34] 
 
 
1.6 Sistema de Gestión de la Calidad  
 
“Un Sistema de Gestión de la Calidad es el conjunto formado por la estructura organizativa de 
la empresa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse de que 
todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen a sus necesidades así 
como las expectativas”. [35] 
 
1.7 Industria del caucho 
 
“Esta industria engloba la fabricación de una gran variedad de productos, desde neumáticos, 
hasta calzado, tuberías, cables, etc.  
 
Todas estas aplicaciones requieren la incorporación de determinados productos intermedios en 
su proceso de fabricación.   
 
Así, podemos encontrar ceras antiozonantes, que evitan el ataque del ozono en las piezas de 
caucho, aceites de proceso, que reducen los tiempos de mezclado y mejoran las propiedades del 
producto final, y vaselinas técnicas.”[36] 
 
En la industria del caucho se utilizan básicamente dos tipos de caucho: el natural y el sintético. 
Este último, obtenido a través de diferentes polímeros, sirve para la fabricación de una gran 
variedad de productos. El caucho natural se produce principalmente en el sudeste asiático, 
mientras que el sintético procede en su mayoría de países industrializados como Estados 
Unidos, Japón, Europa occidental y Europa oriental. Brasil es el único país en desarrollo que 
posee una industria importante de caucho sintético.  
El 60 % del caucho sintético y el 75 % del caucho natural (Greek 1991) se destinan a la 
fabricación de neumáticos y productos afines, que da empleo a casi medio millón de 
trabajadores en todo el mundo.  [37] 
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1.8 Procesos de producción del caucho 
 
“Un método de fabricación del caucho de especificación técnica consiste en coagular el látex 
bruto con ácido y pasarlo después por las máquinas de cortado y por una serie de cilindros de 
crepado; a continuación, con una trituradora de martillos o un granulador, se convierte el 
producto en grumos de caucho que son tamizados, lavados, secados, embalados y 
acondicionados. Otro método de producción de caucho de especificación técnica consiste en 
añadir un agente disgregante antes de la coagulación, seguido de la trituración con cilindros de 
crepado.  
 
Las planchas estriadas ahumadas se obtienen pasando el látex coagulado a través de una serie de 
cilindros, de los que salen planchas finas que se estampan con un patrón estriado para aumentar 
la superficie del material y mejorar su secado. Las planchas se tratan en un ahumador a 60 °C 
durante una semana y a continuación se clasifican visualmente y se acondicionan en balas.”[38] 
 
1.9 Vulcanización del caucho 
 
“El caucho está compuesto por largas cadenas poliméricas. Estas cadenas se pueden mover de 
forma independiente entre sí, lo que le permite, al material, cambiar de forma. El 
entrecruzamiento introducido por la vulcanización impide que las cadenas del polímero se 
muevan de forma independiente. Como resultado, cuando se aplica un esfuerzo el caucho 
vulcanizado se deforma, pero al cesar el esfuerzo, el artículo vuelve a su forma original.” [39] 
 
 
1.9.1  Proceso. “Los principales polímeros sometidos a vulcanización son poliisopreno (caucho 
natural) y caucho estireno-butadieno (SBR). La técnica y conjuntos de compuestos de curado 
(paquete de cura) se ajusta específicamente para el sustrato y la aplicación. Los sitios de 
reacción (sitios de cura), son los átomos de hidrógeno alílicos. Estos enlaces CH están al lado de 
enlaces doble carbono-carbono. Durante la vulcanización, algunos de estos enlaces CH son 
reemplazados por cadenas de átomos de azufre que enlazan con un sitio de cura de otra cadena 
de polímero. Estos puentes contienen entre uno y ocho átomos de azufre. El número de átomos 
de azufre en el entrecruzamiento influye fuertemente en las propiedades físicas del artículo de 
caucho terminado. Entrecruzamientos cortos dan a la goma mejor resistencia al calor. Enlaces 
cruzados con mayor número de átomos de azufre dan a la goma buenas propiedades dinámicas 
pero menor resistencia al calor. Las propiedades dinámicas son importantes para los 
movimientos de flexión del artículo de caucho, por ejemplo, el movimiento de una pared lateral 
de un neumático en funcionamiento.  
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Sin buenas propiedades de flexión estos movimientos forman rápidamente grietas y, en última 
instancia, hacen que el artículo de goma se quiebre.” [40] 
 
1.9.2   Métodos de vulcanización 
 
 
1.9.2.1  Vulcanización con azufre. “Por mucho, los métodos más comunes de vulcanización 
dependen del azufre. El azufre, por sí mismo, es un agente de vulcanización lento y no 
vulcaniza poliolefinas sintéticas. Incluso con caucho natural, grandes cantidades de azufre, así 
como altas temperaturas y largos períodos de calentamiento son necesarios y se obtiene una 
eficiencia de entrecruzamiento insatisfactorio con propiedades de resistencia y de 
envejecimiento insuficiente. Sólo con acelerantes de vulcanización se puede lograr la calidad 
adecuada. La multiplicidad de los efectos de vulcanización demandados, no se puede lograr con 
un compuesto universal. Son necesarios un gran número de aditivos diversos, que comprenden 
el "paquete de cura" o sistema de vulcanización.”[41] 
 
1.9.2.2 Vulcanización con peróxidos. “Los peróxidos orgánicos son utilizados en la 
vulcanización de varios polímeros. Presenta la ventaja de poder producir también 
entrecruzamientos en polímeros que no presentan dobles enlaces carbono-carbono por lo que 
son ampliamente utilizados en los cauchos de etileno-polipropileno (EPM). Para poder realizar 
un curado con azufre a los cauchos etileno-polipropileno se les adiciona un tercer monómero 
con insaturación (EPDM), un dieno como por ejemplo el norboneno. 
Los polímeros se entrecruzan con peróxidos en aplicaciones donde se demanda el mejor 
comportamiento frente al envejecimiento a altas temperaturas con una baja deformación 
remanente por compresión. Los enlaces carbono-carbono que se forman son térmicamente más 
estables que los entrecruzamientos que contienen átomos de azufre, generados por 
vulcanización convencional en sistemas de vulcanización basados en azufre y donadores de 
azufre.  
 
Entre los peróxidos utilizados se encuentran el peróxido di(2,4-diclorobenzoilo), peróxido de 
benzoilo, t-butil perbenzoato, peróxido de dicumilo, etc. [42] 
 
1.9.2.3  Vulcanización de policloropreno. “La vulcanización de neopreno o policloropreno 
(caucho CR) se lleva a cabo usando óxidos metálicos (en particular MgO y ZnO, a veces PbO) 
en lugar de compuestos de azufre que se utilizan actualmente con muchos cauchos naturales y 
sintéticos. Además, debido a varios factores de procesamiento (principalmente quemaduras, 
siendo ésta la reticulación prematura de cauchos, debido a la influencia del calor), la elección 
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del acelerador se rige por normas distintas a otros cauchos dieno. Los aceleradores utilizados 
para el cloropreno pueden acarrear ciertos problemas. El más importante acelerador para el 
curado del caucho CR (tiourea de etileno o ETU), que, a pesar de ser un excelente acelerador 
para policloropreno, ha sido clasificado como tóxico para la reproducción. La industria del 
caucho Europea ha iniciado un proyecto de investigación (SafeRubber) para desarrollar una 
alternativa más segura para el uso del ETU.”[43] 
 
1.9.2.4  Vulcanización de siliconas. “Las siliconas de vulcanización a temperatura ambiente 




1.10 Situación actual de la manufactura de productos en base a caucho en el Ecuador 
 
La manufactura de productos en base a caucho es un campo con una variación considerable de 
elementos, los cuales se pueden apreciar en el cuadro 1. [45] 
 




En el país, hay una gran diversidad de empresas que se dedican a la manufactura de los 
productos descritos en la tabla anterior, principalmente neumáticos,  que representan el mayor 
porcentaje del mercado. Por otra parte, la mayor parte de empresas dedicadas a la manufactura 
de productos de caucho fabrican neumáticos; sin embargo, existe un grupo compañías que 
elaboran otro tipo de productos, en el cual figuran las siguientes empresas: Cauchos Vikingo, 
Supercauchos, Tecnicauchos y Catein. [46] 
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Respecto a la posición en el mercado de las empresas indicadas cabe mencionar que hace 10 
años Supercauchos fue la empresa con los mayores ingresos registrados, pero su crecimiento se 
mantuvo aproximadamente en un 10% anual. No obstante, Cauchos Vikingo cambió su 
administración y tanto la producción como las ventas aumentaron de tal forma que sus ingresos, 
como se muestra en la Tabla 1, superaron a los de Supercauchos.[47] 
 
Tabla. 1. Crecimiento anual de Cauchos Vikingo 
 







Agosto del 2013 600000 
7,14* 
 
* El aumento es bajo debido a que los ingresos están medidos hasta el mes de Agosto. 
 
Además del cambio en la administración de Cauchos Vikingo, también existieron otros factores 
que apoyaron el aumento en las ventas, como el auge en la construcción con el gobierno actual, 
en el cual el desarrollo vial fue una prioridad, de tal forma la línea de construcción de la 












2. DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA 
 
 
2.1 Datos de la empresa 
 
a. Denominación (razón social): Cauchos Vikingo Cía. Ltda. 
b. Actividad económica: Manufactura del caucho 
c. Dirección:  
 Fábrica: Urbanización industrial “La Bretaña” Km 10.5 Panamericana sur a 200 m de la 
carretera frente a Condominios La Bretaña, lotes 8, 9 y 10  
 Matriz: Av. Maldonado 668 y Alamor en la gasolinera Terpel 2do piso. 50 m. al norte del 
Centro Comercial El Recreo. 
 Sucursal: Av. 10 de agosto 9044 Av. De los Algarrobos frente a Ponce Yépez en la 
Kennedy. 
d. Teléfonos: 
 Fábrica: (593) 2 2692107 - Telefax.: (593) 2 3650714 
 Matriz: (593)2 2613 091 - Tel/Fax: (593)2 2645 983 
 Sucursal: (593) 2 2400327 
e. Nombre del gerente: Msc. Ing. Francisco Fuentes 
f. Correo electrónico: cauchosvikingo@hotmail.com. 
 
2.2 Descripción de la empresa 
 
Grupo Vikingo y su división de Cauchos es la empresa pionera en la industria de la manufactura 
del caucho, con más de 30.000 ítems a su disposición con infraestructura ideal capaz de 




2.2.1   Proceso productivo de la empresa. La descripción del proceso productivo de la empresa 
se lo realiza mediante la elaboración de un diagrama de bloques, en donde se observa la 

































Figura 3. Diagrama de bloques del procesos productivo del Cauchos Vikingo 
 
2.2.2  Abanico de productos. La oferta de productos que la empresa proporciona se encuentran 
en diferentes categorías como son la línea de alimentos, de construcción, automotriz, industrial 
y de petróleos. A continuación se muestran las diferentes líneas y una muestra de algunos 













Cuadro 2. Abanico de productos 
 
Línea de alimentos 
Empaques Tipo C 
 
Usados para máquinas industriales, tapas, 
tanques, sellos de hornos, autoclaves, totes, 
Manhole, cámaras hiperbáricas, para tuberías 
SMS, universal, Triclamp, colamilano. 
 
 
Sello para Clarificador  
 
Permite bombear agua en un sistema sellado, 
actúa como filtro de presión entre el agua 





Casquillos circulares utilizados para mantener 
juntas fibras o metales de forma permanente 






Sello Válvula Mariposa 
 
Asegura que no haya fugas por el vástago de 
una válvula. Su doble y triple excentricidad 










Soportes y bases para motores, 
amortiguadores, cajas de cambios, puente – 
maquina, suplementos delanteros y traseros 





Utilizados para guiar de forma efectiva a los 
vehículos cuando se estacionan en un 
parqueadero. Su altura es de 10 cm, y evitan 




Capuchones de goma, que sirven como 
protección ante el polvo, y como 
contenedores grasa para lubricar los palieres 




Utilizados para la protección de las 
disposiciones de los rodamientos, excluir 
suciedad y humedad, retener lubricante y 








Continuación Cuadro 2 
 
Línea de construcción 
Placas de neopreno* 
 
Aplicados en estructuras de dilatación para 
construcción, perfilería sometida a 




Juntas de dilatación* 
 
Permite los movimientos relativos entre dos 
partes de una estructura o entre la estructura y 
otras con las cuales trabaja  
Apoyos tipo POT 
 
Posibilita rotaciones estructurales por medio 





Cubre holguras de seguridad para evitar 












Absorbe y amortigua las irregularidades del 
par, desplaza regímenes críticos y acepta 
desalineaciones y diferencias entre pares 
 
Rodillos  
Aporta capacidad de arrastre de acuerdo a 
grabados optimizados para cintas 
transportadoras y caminos de rodillos 
 
Estrellas para matrimonios 
 
 
O´ring varios venta  
Imposibilita el escape o pérdida de fluidos, 
proporciona absoluta estanqueidad aunque 
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Línea de petróleos 
O´rings 
 
Utilizado como sello que no permite escape 
de fluidos, resistente a altas presiones, altas 





Tiene la función de un empaque elastómero 
resistente a químicos inorgánicos, ácidos y 
bases concentradas e hidrocarburos, se usa en 




*Productos más vendidos: Las placas de neopreno, las juntas de dilatación y las tapajuntas son 
los productos que representan la mayor parte de los ingresos de la empresa. 
 
 
2.3 Reseña histórica 
 
El 17 de marzo de 1983 se funda Cauchos Vikingo en la ciudad de Quito, emite la primera 
factura a nombre del Sr. Francisco Holguín. El primer taller de tipo artesanal se ubicó en la calle 
Ríos 13-16 entre Olmedo y Esmeraldas. En un lugar de 20 m2. En 1988 el taller se trasladó a un 
lugar propio en la ciudadela Las Retamas, en San Rafael en el cantón Rumiñahui Sangolquí en 
un área de 100 m2. En 1991 se trasladó a una propiedad alquilada en la calle Maldonado 408 y 
Alonso de Angulo en un área de 600 m2. Este traslado se realiza debido a la necesidad de 
atender con mayor prontitud y eficacia a los clientes. En Abril de 1992 se adquiere un terreno 
para efectuar la construcción de un complejo industrial que al momento tiene 8000 m2 y 3000 
m2 de galpones. En cada uno de estos cambios se fue adquiriendo más maquinaria y 
conocimientos técnicos que nos han permitido seguir atendiendo eficazmente a todos nuestros 






Proporcionar a la sociedad ecuatoriana productos de uso exclusivo, bajo estándares de calidad, 





Para el año 2015, ser líderes en la producción de cauchos en el Ecuador, proporcionando 
productos diferenciados mediante la eficiente gestión de talento humano, utilizando tecnología 
de punta y cumpliendo plenamente con las expectativas de nuestros clientes en un ambiente de 
trabajo seguro y preservando el medio ambiente.[50] 
 
2.6 Análisis FODA 
 
Se elaboró un análisis FODA con el objetivo de analizar la situación actual de la empresa en 
cuanto a sus fortalezas, oportunidades y amenazas. Además, se desarrollaron estrategias para 
superar las debilidades y amenazas teniendo como respaldo las fuerzas y las oportunidades. 
 
Cuadro 3. Matriz FODA 
 
 FUERZAS – F 
1. Materia prima de buena 
calidad 
2. Personal de producción 
capacitado 
3. Instalaciones exclusivas 
4. Maquinaria importada de 
la India de última 
tecnología 
5. Aumento del flujo de caja 
para la reinversión  
6. Buen control de calidad: 
realización de pruebas y 
ensayos para cumplir con 
las normas establecidas del 
material 
7. Cuenta con una buena 
página web 
DEBILIDADES – D 
1. No contar con sistemas de 
gestión 
2. No llevar el control de la 
documentación 
3. Las responsabilidades no 
están definidas 
4. No existe un jefe de procesos 
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OPORTUNIDADES – O 
1. Nuevos nichos de 
negocio 
2. Dispone de precios 
competitivos 
3. Tener un gran 
porcentaje del 
mercado a su favor 
4. Ofrecer una Garantía 
de 30 años 
5. Aumento del sector 
de la construcción en 
estos años 
6. Planificar el uso de 
materia prima 
nacional para obtener 
beneficios fiscales 
ESTRATEGIAS – FO 
1. Realizar exportaciones 
debido al producto 
competitivo que se fabrica 
2. Explotar la línea de 
construcción para elaborar 
nuevos productos 
aprovechando el aumento 
en el flujo de caja 
3. Bajar los costos 
aprovechando la 
estabilidad que la empresa 
presenta 
ESTRATEGIAS – DO 
1. Delegar funciones a todos los 
departamentos para ejecutar 
los sistemas de gestión y 
hacer más competitiva a la 
empresa para nuevos 
mercados potenciales. 
2. Capacitar o contratar personal 
en ventas para la línea de 
construcción que se encuentra 
con más desarrollo. 
AMENAZAS 
1. Competencia desleal 
2. La competencia no 
trabaja con el 
material debido por 
lo tanto sus precios 
son más bajos 
ESTRATEGIAS – FA 
1. Concentrar la publicidad 
en el manejo de materias 
primas de calidad que es lo 
que otras empresas no 
utilizan. 
2. Brindar asesoría a los 
posibles clientes acerca de 
las ventajas exclusivas que 
ofrece la empresa 
 
 
ESTRATEGIAS – DA 
1. Implantar sistemas de gestión 
para estar en condiciones de 
competir en términos de 
calidad del producto. 
2. Para adquirir la ventaja del 
tiempo de entrega es 
necesario mejorar la 
productividad, contratando un 
jefe de gestión de la calidad 
con objetivos de producción 
 
2.7 Diagnóstico de la empresa con respecto a la Norma ISO 9001: 2008 
 
Para definir la situación de la empresa con respecto a la Norma ISO 9001:2008, se realizó un 
cuestionario en el que se pretende evaluar cada ítem de la norma. Adicionalmente se elaboró un 






2.7.1  Requisitos generales. Respecto a los procesos del sistema de gestión de calidad, la 
empresa no los identifica ni controla. Sin embargo, como se muestra en la Tabla 2. los procesos 
subcontratados externamente, se encuentran identificados pero no cuentan con un control ni 
documentación. Dichos procesos hacen referencia a tres empresas que realizan las siguientes 
funciones:  
 
 El corte del material para la elaboración del molde 
 Verificación de especificaciones del producto 
 Manejo de la contabilidad  
 
Tabla 2. Cuestionario de los requisitos generales 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
4. Sistema de gestión de la calidad 
4.1 Requisitos generales 




¿Se identifican y controlan los procesos 
subcontratados externamente? 
Parcialmente 
Se encuentran identificados pero 
no están controlados ni 
documentados. 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.2  Requisitos de la documentación. Con respecto al manual de calidad, la organización tiene 
un trabajo inicial que se encuentra en formato Power Point, que contiene un índice, la misión, 
visión y la reseña histórica, por lo tanto se requiere realizar un manual completo y adecuado 
(Ver Anexo A).  
 
En lo que se refiere al control de documentos, las respuestas indican que si existen metodologías 
detalladas para: el control de documentos, aprobación, revisión y actualización, identificación 
de cambios, distribución, y para evitar el uso de documentos obsoletos, pero esta serie de 





Existe una metodología para el control de  documentos (Ver Anexo C) y de los registros (Ver 
Anexo D), las cuales no se han aplicado, por lo tanto el cumplimiento es parcial, como se 
observa en la Tabla 3. 
 
Tabla 3. Cuestionario de los requisitos de la documentación 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
4. Sistema de gestión de la calidad 
4.2 Requisitos de la documentación 
4.2.1 Generalidades     
¿Existe un documento de política de 
calidad? 
No cumple   
¿Existe un documento de objetivos de 
calidad? 
No cumple   
¿Existe un manual de calidad? Parcialmente 
Existe un trabajo inicial que 
comprende únicamente el índice, 
el mismo está en una 
presentación de Power Point. 
Éste se encuentra en el Anexo A. 
¿Existen procedimientos documentados 
exigidos por la norma y necesarios para el 
desarrollo del sistema? 
Parcialmente 
 Se tiene un trabajo preliminar en 
la elaboración de dos 
procedimientos: para el control 
de documentos y para el control 
de registros, además de un 
instructivo para la codificación 
de documentos. 
4.2.2 Manual de la calidad     
¿El manual incluye el alcance del sistema 
de gestión de la calidad? 
No cumple   
¿El manual incluye las exclusiones del 
apartado 7 y su justificación? 
No cumple   
¿El manual incluye o cita a todos los 
procedimientos documentados? 
No cumple   
¿El manual de calidad incluye la 
interacción de los procesos? 
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4.2.3 Control de los documentos     
¿Existe un procedimiento documentado 
para el control de documentos? 
Parcialmente 
El documento se encuentra en el 
Anexo C, pero requiere de 
mejoras, las mismas que se 
plantean en el desarrollo del 
presente manual de calidad. 
¿Existe una metodología documentada 
adecuada para la aprobación de 
documentos? 
Si cumple 
Esta metodología se encuentra en 
el documento del Anexo C, pero 
requiere de mejoras, las mismas 
que se plantean en el desarrollo 
del presente manual de calidad. 
¿Los documentos revisados cumplen con 
esta metodología de aprobación? 
No cumple 
 
¿Existe una metodología documentada 
adecuada para la revisión y actualización 
de documentos? 
Si cumple 
 La metodología se encuentra en 
el documento del Anexo C pero 
requiere de mejoras, las mismas 
que se plantean en el desarrollo 
del presente manual de calidad. 
¿Los documentos revisados cumplen con 




¿Existe una metodología documentada 
adecuada para la identificación de los 
cambios de los documentos y el estado de 
la versión vigente? 
Si cumple 
 La metodología se encuentra en 
el documento del Anexo C, pero 
requiere de mejoras, las mismas 
que se plantean en el desarrollo 
del presente manual de calidad. 
¿Los documentos revisados cumplen con 
esta metodología de identificación de 








Continuación Tabla 3. 
 
¿Existe una metodología documentada 
adecuada para la distribución de los 
documentos que los haga disponibles en 
los puestos de trabajo? 
Si cumple 
 La metodología se encuentra en 
el documento del Anexo C, pero 
requiere de mejoras, las mismas 
que se plantean en el desarrollo 
del presente manual de calidad. 
¿Los documentos revisados cumplen con 




¿Los documentos son legibles e 
identificables? 
No cumple 
No se ha aplicado la metodología 
por lo tanto no se tienen 
documentos. 
¿Se han identificado documentos de 
origen externo y se controlan y 
distribuyen adecuadamente? 
No cumple 
Existe una metodología para ese 
control pero no se ha aplicado. 
¿Existe una metodología adecuada para 
evitar el uso de documentos obsoletos? 
Si cumple 
 La metodología se encuentra en 
el documento del Anexo C, pero 
requiere de mejoras, las mismas 
que se plantean en el desarrollo 
del presente manual de calidad. 
¿Los documentos obsoletos han sido 
tratados según la metodología definida? 
No cumple 
No se ha aplicado la metodología 
para evitar documentos 
obsoletos. 
¿Los listados de documentos existentes se 
encuentran correctamente actualizados? 
No cumple   
4.2.4 Control de los registros     
¿Existe un procedimiento documentado 
para el control de los registros? 
No cumple   
¿Existe una metodología para la 
identificación, almacenamiento, 
protección, recuperación y disposición de 
los registros? 
Si cumple 
La metodología se encuentra en 
el Anexo D, pero requiere de 
mejoras, las mismas que se 
plantean en el desarrollo del 
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¿Los registros revisados cumplen con esta 
metodología? 
No cumple 
No se ha aplicado la metodología 
para la identificación, 
almacenamiento, protección, 
recuperación y disposición de los 
registros 
¿El procedimiento describe la 
conservación y protección de registros en 
formato digital? 
No cumple   
¿Se realizan copias de seguridad de los 
registros informáticos? 
No cumple 
Se realizan copias para varios 
procesos pero no se identifican 
como copias de seguridad. 
 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.3  Compromiso de la dirección. La Tabla 4. muestra que la alta dirección de la empresa no 
realiza los requisitos que la norma exige para este apartado. 
 
Tabla 4. Cuestionario del compromiso de la dirección 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
5. Responsabilidad de la dirección 
5.1 Compromiso de la dirección 
¿La alta dirección comunica a la 
organización la importancia de satisfacer 
los requisitos de los clientes y los 
requisitos legales? 
No cumple   
¿La alta dirección establece la política de 
la calidad? 
No cumple   
¿Asegura el establecimiento de objetivos 
de la calidad? 
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¿La alta dirección realiza las revisiones 
por la dirección? 
No cumple   
¿Asegura la disponibilidad de recursos? Parcialmente 
No se encuentra identificado, pero 
existe evidencia del cumplimiento 
 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.4  Enfoque al cliente y política de calidad. La organización no realiza un control posterior a 
la entrega de sus productos, además de carecer de una política de calidad como lo indican las 
respuestas de la Tabla 5. 
 
Tabla 5. Cuestionario del enfoque al cliente y la política de la calidad 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
5. Responsabilidad de la dirección 
5.2 Enfoque al cliente 
¿Se está realizando la determinación de 
los requisitos del cliente? Ver apartado 
7.2.1 
No cumple   
¿Se está analizando la satisfacción del 
cliente? Ver apartado 8.2.1 
No cumple   
5.3 Política de la calidad 
¿La política de la calidad es coherente con 
la realidad de la organización? 
No cumple   
¿Incluye un compromiso de mejora 
continua y de cumplir con los requisitos? 
No cumple   
¿Los objetivos de la calidad están de 
acuerdo a las directrices de la política? 
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¿La comunicación de la política es 
adecuada y se evidencia que es entendida 
por el personal de la organización? 
No cumple   
¿Se encuentra documentada la 
metodología para la revisión de la política 
y se evidencia esta revisión? 
No cumple   
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.4  Planificación.  Como se indicó en el punto anterior, la organización no cuenta con 
objetivos ni políticas de calidad que direccionen el cumplimiento del sistema de gestión de 
calidad. 
 
Tabla 6. Cuestionario de la planificación 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
5. Responsabilidad de la dirección 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la calidad     
¿Los objetivos de la calidad están de 
acuerdo a las directrices de la política? 
No cumple   
¿Los objetivos se han fijado en funciones 
y niveles adecuados que ofrezcan mejora 
continua de la organización? 
No cumple   
¿Los objetivos son medibles y están 
asociados a un indicador? 
No cumple   
¿Los objetivos se encuentran 
desarrollados en planes de actividades 
para su cumplimiento? 







Continuación Tabla 6. 
 
¿Se encuentran definidos los recursos, las 
fechas previstas y responsabilidades para 
las actividades del plan de objetivos? 
No cumple   
¿Los objetivos evidencian mejora 
continua respecto a valores de periodos 
anteriores? 
No cumple   
¿Las actividades de los objetivos y el 
seguimiento de los mismos se está 
realizando según lo planificado? 
No cumple   
5.4.2 Planificación del sistema de gestión 
de la calidad 
    
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
5. Responsabilidad de la dirección 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la calidad     
¿Se encuentran planificados los procesos 
del sistema de gestión de la calidad? 
No cumple   
¿Se encuentran planificados los objetivos 
del sistema de gestión de la calidad? 
No cumple   
 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.5  Responsabilidad de la dirección. La norma indica que es necesario establecer las 
funciones que cada proceso cumple dentro de la organización; para ello se ha establecido el 
organigrama de la situación actual y sus funciones como punto de partida para la elaboración de 
un diagrama completo y que cumpla con los requisitos de la norma. 
 
A continuación, se detalla cómo se elaboró el organigrama actual y la descripción de funciones. 
 33 
 
2.7.5.1  Organigrama. Se realizó una entrevista al Gerente General acerca de la situación jerárquica de la empresa para luego estructurar el organigrama 




























Bodega de materia 
prima y producto 
semielaborado
 

















Figura 4. Organigrama actual 
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2.7.5.2  Funciones. Se elaboraron hojas de respuesta con funciones sugeridas y funciones 
adicionales que cada empleado completó (Ver Anexo E), finalmente se establecieron los 
siguientes cargos y funciones. 
 
a. Presidencia 
 Supervisar las decisiones técnicas de la gerencia relacionadas con: infraestructura de la 
empresa, desarrollo de la forma de moldes y formulación de la composición química de las 
pastas. 
 Aprobar los contratos para la confección, adquisición, inversión, ampliación o cualquier 
otra negociación.  
 Aprobar los créditos mayores y especiales para el mejoramiento de la empresa.  
 Supervisar la implementación, el control y el cumplimiento de las nuevas disposiciones o 
funciones del personal en cualquier área.  
 Autorizar la adquisición de bienes, muebles indispensables para uso de oficinas y 
almacenes.  
 Recepta cualquier inquietud o duda sobre: Políticas, Funciones, Reglamentos Internos y 
previo un análisis aprueba o no cualquier cambio, aumento o eliminación de las mismas.  
 Apoyar en la realización de cotizaciones 
 Relacionarse con la empresa que realiza la contabilidad en cuanto a los pagos. 
 Verificar la formulación de las pastas, de los ensayos para el control de calidad y las 
pruebas que se realizan a los productos. 
 Desarrollar las fórmulas para elaborar la pasta de caucho. 
 Realizar el seguimiento de la materia prima. 
b. Gerencia 
 Realizar cotizaciones complejas. 





 Modificar ocasionalmente el horario de trabajo del personal cuando las circunstancias lo 
exijan.  
 Autorizar los préstamos a empleados y fija el plazo a pagar de acuerdo al monto y al sueldo.  
 Determinar o no una amonestación por escrito o imponer una multa al personal con un 
máximo del 10% del salario dependiendo de la gravedad de la falta.  
 Relacionarse con los clientes de gran importancia para la empresa. 
 Realizar el cierre de contratos con los clientes de gran importancia para la empresa. 
 Verificar la formulación de las pastas, de los ensayos para el control de calidad y las 
pruebas que se realizan a los productos. 
 Elaborar la publicidad, catálogos, rótulos y trípticos. 
 Administrar la página web de la empresa. 
 Revisar los correos del mail de la empresa. 
 Dialogar con el cliente para sugerir especificaciones. 
 Autorizar descuentos ajustándose a tabla de descuentos siempre y cuando el cliente lo 
solicite y para no perder una venta. 
c. Departamento de compras   
 Investigar el mercado de los proveedores para elaborar una propuesta para la presidencia y 
gerencia, y elaborar la proforma más adecuada. 
 Realizar la logística de la actualización de los productos en los locales. 
 Efectuar la compra de maquinaria que la fábrica necesite. 
 Elaborar el presupuesto para compra de inmuebles. 
 Realizar el requerimiento de las importaciones y autorizarlas. 
 Realizar la búsqueda de proveedores de grandes cantidades de materia prima. 
 Realizar las negociaciones con los proveedores. 
 Elaborar los cheques para los proveedores. 
d. Departamento de finanzas. 
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 Controlar el flujo de caja en los almacenes. 
 Fiscalizar las cuentas por cobrar en los almacenes. 
 Verificar el flujo de dinero desde los locales a la matriz. 
 Controlar mensualmente los informes de caja de los locales. 
 Realizar la logística de las movilizaciones de los mensajeros. 
 Verificar el estado de las transferencias que realizan los clientes. 
 Supervisar las responsabilidades de los locales. 
 Receptar las necesidades de los locales. 
 Elaborar el inventario anual de materiales. 
 Responsable de la cobranza en general. 
e. Jefatura de producción 
 Revisar personalmente cada orden de trabajo y determinar la fecha de entrega del producto. 
 Responsable de mantener niveles de stock de materia prima para solicitar oportunamente la 
compra: indicar la cantidad de caucho necesaria, la fecha a efectuarse la compra y el valor 
requerido. 
 Supervisa, ordena, controla tiempos y provee de materiales  para la confección de moldes. 
 Supervisa calidad, medidas, dureza del caucho y de la pasta. 
 Responsable de la codificación numérica de las pastas y de los productos. 
 Controla e instruye al operador sobre: Vulcanizado, depurado, etiquetado, empacado y 
desecho. 
 Estar pendiente del mantenimiento de maquinarias en las diferentes áreas. 
 Es el responsable directo de los trabajos que se realizan en el torno y la fresa. 
 Realiza inventarios continuos de herramientas en matricería y vulcanización. 
 Solicita el cambio de herramientas por deterioro o pérdida. 
 Controla la entrada del personal de producción. 
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 Desarrolla las fórmulas para elaborar la pasta de caucho. 
 Seguimiento de los procesos a los que se somete la materia prima 
 Elaborar la orden de trabajo después de haber concretado la venta y asegurado el 50% del 
valor del pedido. 
 Elabora la orden de producción. 
f. Departamento de ventas internas (Corresponden a las ventas realizadas en la matriz y en los 
locales) 
 Responsables de la verificación de los siguientes datos en la orden de compra: firma, 
nombres con letra legible, número de cédula de identidad y dirección 
 En ventas mayores de 500 usd informar al Gerente para que de un soporte y se pueda 
efectivizar la venta. 
 Cuidado, limpieza y presentación de la mercadería y del almacén; además, que los 
productos tengan su etiqueta con los códigos respectivos. 
 Deben tener y solicitar listas de precios de todos los productos y muestras de los mismos. 
 Recaudar de todas las notas de venta, facturas y anotarlas en libro de ventas. 
 Responsables de llevar el kardex de productos terminados ingresado en su bodega / 
almacén. 
 Receptan las especificaciones y requerimientos de los clientes. 
 Comunicarse con jefatura de producción para la realización de productos. 
g. Departamento de ventas externas (Son las ventas realizadas por el personal que visita a 
clientes de forma personalizada) 
 Visitar a los clientes a nivel nacional 
 Enviar especificaciones del cliente para que se realice la cotización en la fábrica. 
 Es responsable de los clientes de la línea de construcciones. 
 Concretar citas con los clientes. 
 Realizar las facturas para sus clientes. 
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 Contactar a posibles clientes. 
 Realizar la cobranza a sus clientes. 
 Retirar retenciones de sus clientes 
 Comunicarse con los locales  para verificar stock. 
 Entregar las facturas recaudadas a la asistente contable. 
 Elaborar la orden de trabajo y entregarla al jefe de producción. 
 Constantemente hará una investigación de mercado y así comparará los precios de la 
competencia. 
 Seguimiento de cotizaciones o de pedidos pendientes para concretar la venta. 
 Llevar un registro de ventas. 
h. Molino 
 Comprobar que la bandeja se encuentre limpia. 
 Agregar el químico en el orden entregado por bodega de materia prima. 
 Verificar que el espesor de la pasta sea el requerido por el departamento de vulcanizado. 
 Enrollar la pasta y registrar su peso. 
i. Bodega de matricería 
 Verificar la existencia de la matriz o molde. 
 Mantener el orden en la bodega. 
 Enumerar los moldes. 
 Reportar anomalías. 
 Realizar los inventarios de las matrices. 
j.  Bodega de materia prima y producto semielaborado. 
 Verificar la existencia de la pasta y de la materia prima. 
 Mantener en orden y colocar códigos en las pastas 
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 Reportar anomalías 
 Realizar el inventario de la materia prima y del producto semielaborado 
k. Bodega de producto terminado. 
 Mantener en orden los productos terminados y enumerarlos 
 Reportar anomalías 
 Realizar el inventario del producto terminado 
l. Torneo 
 Elegir la cuchilla apropiada para el trabajo. 
 Lubricar la cuchilla. 
 Afilar la cuchilla. 
 Calibrar el torno 
m. Soldadura 
 Verificar la funcionalidad de la máquina. 
 Elegir los electrodos correctos, dependiendo del trabajo que se realizará. 
 Preparar las piezas a soldar. 
n.  Fresado 
 Elegir el accesorio adecuado de acuerdo al tipo de trabajo. 
 Verificar la calibración del equipo. 
 Preparar las piezas. 
o.  Troquelado 
 Verificar el troquel apropiado para el corte de trabajo. 
 Verificar que el equipo esté calibrado. 
 Prepara las piezas que se cortarán. 
 Comprobar que las dimensiones sean las correctas de acuerdo a la orden de trabajo. 
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p.  Vulcanizado y peluqueo 
 Comprobar que la prensa se encuentre en la temperatura óptima de vulcanizado. 
 Colocar el caucho, los aditamentos (lona o metal) perfectamente ensamblados y prensar. 
 Comprobar el tiempo de vulcanizado y reportar. 
 Rectificación cuidadosa de posibles  fallas. 
 Reportar desperdicios y rebabas. 
 Retocar y verificar. 
 Embalaje y entrega de producto. 
q.  Asistencia de contabilidad 
 Elaboración de requisitos de materiales y útiles de oficina necesarios para almacén. 
 Realizar roles de pagos. 
 Realizar las facturas de los clientes de la fábrica.  
 Elaborar retenciones de los clientes de la fábrica 
 Comunicarse con la empresa de contabilidad 
 Mandar información de facturas de ventas, de compras y de retenciones a la empresa de 
contabilidad. 
 Realizar el registro de la situación laboral (avisos de entrada del seguro, subir los roles al 
IESS, hacer liquidaciones)  
 Realizar el registro de la parte contable, cuentas por cobrar y por pagar (realizar los cheques 
para los proveedores). 
 Pagar los salarios y hacer nómina (descuentos del seguro, préstamos quirografarios) 
 Procesar las multas. 
 Manejar la caja chica. 
 Elaborar un informe mensual: total de ventas, cuentas por pagar, cajas en efectivo, 
transferencias bancarias y cheques. 
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 Revisar los inventarios de los almacenes. 
 Manejar el programa contable 
 Realizar conciliaciones bancarias 
 Realizar cotizaciones simples. 
 Comunicarse con los empleados de los locales para realizar la orden de compra. 
r.  Asistente de gerencia 
 Archivar documentos contables, roles de pago y facturas de los departamentos de: 
Presidencia, Gerencia y Finanzas. 
 Apoyar al proceso de Producción y gestión de calidad en la elaboración de los inventarios. 
 Elaborar los documentos de cuentas por pagar. 
 Colaborar con la organización física de la oficina. 
 
Tabla 7. Cuestionario de la responsabilidad de la dirección 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
5. Responsabilidad de la dirección 
5.5 Responsabilidad de la dirección 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad     
¿Se encuentran definidos los cargos o 
funciones de la organización en 
organigrama y fichas de puesto? 
No cumple 
 
¿Se encuentran documentadas las 
responsabilidades de cada puesto de 
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¿Se encuentran comunicadas las 
responsabilidades a cada uno de los 
empleados de la organización? 
No cumple 
 5.5.2 Representante de la dirección    
¿Se encuentra documentada la asignación 
de representante de la dirección a algún 
cargo o puesto de la organización? 
No cumple   
¿Dentro de las responsabilidades del 
puesto de trabajo de representante de la 
dirección se incluye el aseguramiento del 
establecimiento, implementación y 
mantenimiento de los procesos del 
sistema? 
No cumple   
¿Dentro de las responsabilidades del 
puesto de trabajo de representante de la 
dirección se incluye la de informar a la 
alta dirección sobre el desempeño del 
sistema y de las necesidades de mejora? 
No cumple  
¿Dentro de las responsabilidades del 
puesto de trabajo de representante de la 
dirección se incluye la de asegurarse de la 
promoción de la toma de conciencia de los 
requisitos del cliente? 
No cumple   
¿Existen evidencias documentadas del 
cumplimiento de las responsabilidades? 
No cumple   
5.5.3 Comunicación interna     
¿Se encuentra evidencia de procesos de 
comunicación eficaces para el correcto 
desempeño de los procesos? 
No cumple   
 





2.7.6  Revisión de la dirección. Debido a que el sistema de gestión de calidad no ha sido 
desarrollado en su totalidad, no existen requisitos que puedan ser revisados por la dirección, tal 
como se muestra en la Tabla 8. 
 
Tabla 8. Cuestionario de la revisión por la dirección 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
5. Responsabilidad de la dirección 
5.6 Revisión por la dirección  
5.6.1 Generalidades     
¿Se encuentran definida la frecuencia de 
realización de las revisiones del sistema 
por la dirección? 
No cumple   
¿Se incluye en el registro de informe de 
revisión el análisis de oportunidades de 
mejora, la necesidad de cambios en el 
sistema y el análisis de la política y los 
objetivos de la calidad? 
No cumple   
¿Se identifican y mantienen los registros 
de la revisión por la dirección? 
No cumple   
5.6.2 Información de entrada para la 
revisión 
    
¿El informe de revisión contiene los 
resultados de las auditorías internas? 
No cumple   
¿El informe de revisión contiene los 
resultados de satisfacción del cliente y 
sus reclamaciones? 
No cumple   
¿El informe de revisión contiene el 
análisis de indicadores de desempeño de 
cada uno de los procesos? 
No cumple   
¿El informe de revisión contiene el 
estado de las acciones correctivas y 
preventivas? 
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¿El informe de revisión contiene el 
análisis de las acciones resultantes de 
revisiones anteriores? 
No cumple   
¿El informe de revisión contiene la 
necesidad de cambios que afecten al 
sistema de gestión de la calidad? 
No cumple   
¿El informe de revisión contiene las 
recomendaciones para la mejora? 
No cumple   
5.6.3 Resultados de la revisión     
¿El informe de revisión contiene las 
decisiones y acciones relacionadas con 
la mejora de la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad? 
No cumple   
¿El informe de revisión contiene las 
decisiones y acciones relacionadas con 
la mejora del producto? 
No cumple   
¿El informe de revisión define los 
recursos necesarios para el desarrollo de 
estas acciones? 
No cumple   
 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.7  Provisión de  recursos y de los recursos humanos. Como se ha mencionado en puntos 
anteriores, la empresa no realiza el control del producto posterior a la venta, de igual forma, el 
sistema de gestión de calidad no está desarrollado, por tal motivo, el análisis de la provisión de 
recursos no se cumple. En lo que se refiere a recursos humanos, existe el personal adecuado 
para cada parte del proceso, el mismo que es capacitado para realizar sus actividades de forma 
eficiente, pero dichos adiestramientos no son registrados ni existen certificados, por lo tanto el 
cumplimiento de este requisito es parcial (En la visita a las instalaciones se verificó de forma 






Tabla 9. Cuestionario de la provisión de recursos y de los recursos humanos 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
6. Gestión de los recursos 
6.1 Provisión de recursos 
¿Dispone la organización de los recursos 
necesarios para mantener el sistema de 
gestión de la calidad y aumentar la 
satisfacción del cliente? 
No cumple   
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades     
¿Es el personal competente para la 
realización de sus trabajos? 
Parcialmente 
No se encuentran documentadas 
las competencias de cada 
trabajador. 
6.2.2 Competencia, formación y toma de 
conciencia 
    
¿Se encuentra definida la competencia 
necesaria para cada puesto de trabajo 
teniendo en cuenta la educación, 
formación, habilidades y experiencia 
apropiadas? 
No cumple   
¿Existe un plan de formación o de logro 
de competencias? 
No cumple   
¿Existe una metodología definida para la 
evaluación de la eficacia de las acciones 
formativas emprendidas? 
No cumple   
¿Existen registros de plan de formación, 
competencia necesaria de cada puesto, 
ficha de empleado y actos o certificados 
de formación, o similares? 
Parcialmente 
Las capacitaciones no están 
documentadas con fichas o 
certificados. 
¿Existe evidencia documentada del 
cumplimiento de los requisitos de 
competencia para cada empleado de la 
organización? 
No cumple   




2.7.8  Infraestructura y del ambiente de trabajo. La infraestructura necesaria para la realización 
de los procesos no se encuentra identificada, debido a que la organización carece de un 
levantamiento de procesos. Periódicamente, se realizan mantenimientos a los equipos que 
intervienen en el proceso se producción, pero estas actividades no están registradas, y la 
frecuencia de realización es arbitraria, por lo tanto, el cumplimiento de estos requisitos es 
parcial o nulo. 
  
Tabla 10. Cuestionario de la infraestructura y del ambiente de trabajo 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
6. Gestión de los recursos 
6.3 Infraestructura 
¿Es encuentra identificada la 
infraestructura necesaria y existente para 
la realización de los procesos? 
No cumple   
¿Existen planes o rutinas de 
mantenimiento preventivo para cada uno 
de los equipos? 
Parcialmente 
Se realiza mantenimiento a los 
equipos periódicamente pero no 
se encuentran documentados 
estos historiales. 
¿Existen registros de las acciones de 
mantenimiento correctivo y preventivo 
realizadas? 
No cumple   
¿Existe una metodología definida para la 
realización de estas tareas de 
mantenimiento? 
No cumple   
6.4 Ambiente de trabajo 
Si existen condiciones específicas de 
trabajo, ¿Se encuentran definidas tales 
condiciones? 
No cumple   
¿Existe evidencias del mantenimiento de 
estas condiciones específicas de trabajo? 
No cumple   
 






2.7.9  Planificación de la realización del producto y de los procesos relacionados con el 
cliente.  El proceso de producción está identificado pero no se han establecido documentos que 
los respalden. Sin embargo, existen documentos que respaldan la metodología del 
establecimiento en cuanto a los requisitos, tanto propios del producto como los requeridos por el 
cliente. Como se ha mencionado en puntos anteriores, la comunicación con el cliente no 
continúa cuando el producto es entregado, por lo tanto los requisitos referentes a la 
comunicación con el cliente no se cumplen. 
 
Tabla 11. Cuestionario de la planificación de la realización del producto y de los procesos 
relacionados con el cliente 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
7. Realización del producto 
7.1 Planificación de la realización del producto 
¿Dispone la organización de una 
planificación de procesos de producción 
teniendo en cuenta los requisitos del 
cliente? 
Parcialmente 
El proceso de planificación existe 
pero no está documentado. 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7.2.1 Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto 
    
¿Se encuentran documentados los 
requisitos del cliente, incluyendo 
condiciones de entrega y posteriores? 
No cumple   
¿Se han definido requisitos no 
especificados por el cliente pero propios 
del producto o servicio? 
Si cumple 
Los requisitos se documentan en 
la Orden de trabajo. 
¿Se han definido los requisitos legales o 
reglamentarios del producto? 
Si cumple 
 Los requisitos se encuentran 
documentados en la orden de 
compra 
¿Existe una metodología definida para la 
determinación de estos requisitos? 
Parcialmente 
No se encuentra documentada la 
metodología 
¿Se cumple con los requisitos 
específicos de la metodología? 
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7.2.2 Revisión de los requisitos 
relacionados con el producto  
  
¿Se encuentra descrita la metodología, 
momento y responsabilidades para la 
revisión de los requisitos del cliente? 
No cumple   
¿Se cumple con los requisitos 
específicos de la metodología? 
No cumple   
¿Existe evidencia de la revisión de los 
requisitos? 
No cumple   
¿Existe una metodología definida da 
para el tratamiento de modificaciones de 
ofertas y contratos? 
No cumple   
7.2.3 Comunicación con el cliente     
¿Existe metodología eficaz para la 
comunicación con el cliente? 
No cumple   
¿Se registran los resultados de 
satisfacción del cliente y sus quejas? 
No cumple   
 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.10  Diseño y desarrollo. Este apartado de la norma no se aplica a la empresa debido a que 
no realizan diseños de sus productos, sino que éstos vienen estandarizados en normas 
internacionales. 
 
2.7.11  Proceso de compras. La empresa elabora órdenes de compra de los pedidos para los 
proveedores, dichas órdenes de compra contienen los productos y los requisitos que la empresa 
solicita (Ver Anexo U). Luego, los proveedores son seleccionados y evaluados de acuerdo a una 
metodología estipulada, que toma como referente únicamente un análisis de proformas. No se 







Tabla 12. Cuestionario del proceso de compras 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
7. Realización del producto 
7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de compras     
¿Se encuentran definidos por escrito los 
productos y los requisitos solicitados a 
los proveedores? 
Si cumple 
Órdenes de compra de los 
pedidos  
¿Existe una selección de proveedores y 
se encuentran definidos los criterios de 
selección? 
Parcialmente 
La compra de productos se 
realiza en base a un análisis de 
proformas, pero sus resultados no 
están documentados. 
¿Existe una evaluación de proveedores y 
sus criterios de evaluación? 
No cumple   
¿Existen registros de las evidencias de 
cumplimiento de los criterios de 
selección, evaluación y reevaluación? 
No cumple   
7.4.2 Información de las compras     
¿Existe una metodología adecuada para 
la realización de los pedidos de compra? 
Parcialmente No existe evidencia documentada 
¿Los pedidos de compra contienen 
información sobre todos los requisitos 
deseados? 
No cumple   
¿Se cumple la metodología definida para 
los requisitos de compra? 
No cumple   
7.4.3 Verificación de los productos 
comprados 
    
¿Existe definida una metodología 
adecuada para inspección de los 
productos comprados? 
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¿Están definidas las responsabilidades 
para la inspección de los productos 
comprados? 
No cumple   
¿Existen registros de las inspecciones 
conformes a la metodología definida? 
No cumple   
 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.12  Producción y prestación del servicio. La organización contrata a un laboratorio externo 
que realiza ensayos normalizados a sus productos terminados, para controlar los requisitos del 
producto; de esta forma, la empresa puede emitir certificados de garantía para los productos y 
asegurar la calidad de las materias primas que utiliza. Adicionalmente, en la empresa se realizan 
algunos ensayos para el control de calidad durante el proceso de producción, estos ensayos y el 
proceso mencionado, se describen en el Anexo H  En cuanto a la preservación del producto, la 
empresa posee una bodega de producto terminado, aunque no existe la documentación necesaria 
para su manejo.  
 
Tabla 13. Cuestionario de la producción y prestación del servicio 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
7. Realización del producto 
7.5 Producción y prestación del servicio 
7.5.1 Control de la producción y de la 
prestación del servicio 
    
¿Existe una metodología adecuada 




¿Existen registros cumplimentados 
conforme a lo definida en la 
metodología de producción? 
No cumple   
Si existen instrucciones de trabajo ¿Se 
encuentran disponibles en los puestos de 
uso y están actualizadas? 
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¿Se realizan las inspecciones adecuadas 
durante el proceso de producción y 
prestación del servicio? 
Si cumple 
Formularios de codificación de 
producto semielaborado. (ver 
Anexo U) 




¿El personal es competente para la 
realización de los trabajos? 
Parcialmente 
No se encuentran documentadas 
las competencias de los 
trabajadores 
7.5.2 Validación de los procesos de la 
producción y de la prestación del 
servicio 
    
Si existen procesos para validar, ¿se han 
definido los requisitos para esta 
validación? 
No cumple   
¿Existen registros de la validación de los 
procesos? 
No cumple   
7.5.3 Identificación y trazabilidad     
¿Se encuentra identificado el producto a 
lo largo de todo el proceso productivo? 
No cumple   
Si es necesaria la trazabilidad del 
producto, ¿Se evidencia la misma? 
No cumple   
7.5.4 Propiedad del cliente     
¿Existe una metodología adecuada 
definida para la comunicación de los 
daños ocurridos en los productos del 
cliente? 
No cumple   
¿Existen registros de estas 
comunicaciones? 
No cumple   
Si es de aplicación, ¿se cumple la ley de 
protección de datos con los datos de los 
clientes? 
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7.5.5 Preservación del producto     
¿Existe definida una metodología 
adecuada para la preservación del 
producto? 
Parcialmente 
Se tiene una bodega de producto 
terminado, pero no existe 
documentación para su manejo. 
¿Se evidencia el correcto cumplimiento 
de esta metodología? 
No cumple   
Si fuese necesario, ¿Está definido el 
embalaje del producto? 
No cumple   
 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.13  Control de los equipos de seguimiento y de medición. Se encuentran identificados los 
equipos que se utilizan en el seguimiento y la medición, pero no se tienen definidas las rutinas 
adecuadas para su calibración; además, no se cuenta con registros de calibraciones y de su 
estado de verificación.  
 
Tabla 14. Cuestionario del control de los equipos de seguimiento y de medición 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
7. Realización del producto 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medición 
¿Se encuentran identificados todos los 
equipos de seguimiento y de medición? 
Si cumple 
 
¿Existen definidas unas rutinas 
adecuadas de verificación o calibración 
de los mismos? 
No cumple   
¿Existen registros de las verificaciones o 
calibraciones realizadas? 
No cumple   
¿Los equipos se encuentran 
correctamente identificados con su 
estado de verificación o calibración? 






Continuación Tabla 14. 
 
¿Están definidas las pautas de actuación 
cuando se observe que las mediciones 
han sido erróneas? 
No cumple 
 
¿Se confirma la capacidad de los 
programas informáticos cuando 
participen en actividades de seguimiento 
y medición? 
No cumple   
 
*Los números de los ítems se encuentran descritos según la numeración de la norma ISO 
9001:2008 
 
2.7.14  Generalidades de la medición, análisis y mejora, y seguimiento y medición. Como se 
muestra en la Tabla 18. la organización no realiza un control de su producto después de ser 
entregado al cliente, por lo tanto, el requisito que la norma exige, no es cumplido por la 
empresa. 
 
Tabla 15. Cuestionario de las generalidades de la medición, análisis y mejora, y del 
seguimiento y medición 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
8. Medición, análisis y mejora 
8.1 Generalidades 
¿Existen definidos procesos para realizar 
el seguimiento, medición, análisis y 
mejora? 
No cumple   
¿Se están empleando técnicas 
estadísticas? 
No cumple   
8.2 Seguimiento y medición 
8.2.1 Satisfacción del cliente     
¿Existe definida una metodología 
adecuada para el análisis de la 
satisfacción del cliente? 
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¿Existen registros conformes a la 
metodología definida? 
No cumple   
¿Se emprenden acciones a partir del 
análisis de satisfacción? 
No cumple   
8.2.2 Auditoría interna     
¿Se encuentra definida la frecuencia y 
planificación de las auditorías? 
No cumple   
¿La auditoría interna comprende todos 
los procesos del sistema de gestión de la 
calidad y la norma ISO 9001? 
No cumple   
¿Son objetivos e imparciales los 
auditores internos? 
No cumple   
¿Se encuentran definidos y se cumplen 
los requisitos que deben cumplir los 
auditores internos para la realización de 
las auditorías internas? 
No cumple   
¿Existe un procedimiento documentado 
para las auditorías internas? 
No cumple   
¿Existen registros de las auditorías 
internas? 
No cumple   
¿El responsable de área toma las 
decisiones sobre las correcciones a 
realizar después de la auditoría? 
No cumple   
8.2.3 Seguimiento y medición de los 
procesos 
    
¿Existen indicadores adecuados para 
cada uno de los procesos del sistema de 
gestión de la calidad? 
No cumple   
¿Está definida la responsabilidad y la 
frecuencia para la realización del 
seguimiento de los indicadores? 
No cumple   
¿Se emprenden acciones a partir del 
análisis de indicadores? 
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8.2.4 Seguimiento y medición del 
producto 
    
¿Se encuentran definidas las pautas de 
inspección final del producto? 
No cumple   
¿Existen registros de estas inspecciones 
finales? 
No cumple   
 
2.7.15  Control del producto no conforme, del análisis de datos y de la mejora. Se ha 
mencionado anteriormente que la organización no realiza el seguimiento correspondiente al 
producto entregado al cliente, por lo tanto no se conocen las inconformidades y no se pueden 
controlar. Sin embargo, la empresa realiza algunos ensayos para determinar si el producto 
cumple con las especificaciones requeridas por los clientes, cabe mencionar que estos equipos 
no son los adecuados porque no siguen un proceso ni registro de calibración, finalmente si el 
producto no cumple, entonces se sigue un procedimiento determinado que se encuentra en el 
Flujograma de Control de calidad del producto (Ver Anexo H) 
 
Tabla 16. Cuestionario del control del producto no conforme, del análisis de datos y de la 
mejora 
 
Requisitos ISO 9001:2008 Cumplimiento Evidencias y observaciones 
8. Medición, análisis y mejora 
8.3 Control del producto no conforme 
¿Existe un procedimiento documentado 
para el control del producto no conforme 
y el tratamiento de las no 
conformidades? 
No cumple   
¿Existen registros conformes a la 
metodología definida? 
No cumple   
¿Se toman acciones para la solución de 
las no conformidades? 
No cumple   
¿El producto no conforme es segregado 
o identificado para evitar su uso? 
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8.4 Análisis de datos 
¿Existe evidencia del análisis de datos 
del sistema? 
No cumple   
¿Se emprenden acciones a partir de este 
análisis? 
No cumple   
8.5 Mejora 
8.5.1 Mejora continua     
¿Existe evidencia de acciones 
emprendidas para la mejora continua? 
No cumple   
8.5.2 Acción correctiva     
¿Existe procedimiento documentado 
para las acciones correctivas? 
No cumple   
¿Existen registros conformes a este 
procedimiento? 
No cumple   
¿Existe análisis de causas? No cumple   
¿Se verifica el cierre y la eficacia de las 
acciones? 
No cumple   
8.5.3 Acción preventiva     
¿Existe procedimiento documentado 
para las acciones preventivas? 
No cumple   
¿Existen registros conformes a este 
procedimiento? 
No cumple   
¿Existe análisis de causas? No cumple   
¿Se verifica el cierre y la eficacia de las 
acciones? 
No cumple   
 








3. PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
3.1 Alcance y Exclusiones 
 
 
3.1.1  Alcance. El alcance del Sistema de Gestión de Calidad de Cauchos Vikingo que se 
presenta en este manual de calidad, comprende la identificación de los procesos estratégicos, 
clave y de apoyo, además de la interacción de los procesos clave. 
 
3.1.2  Exclusiones. En el presente manual se excluyen los requisitos de la norma ISO 
9001:2008 correspondientes a Diseño y desarrollo debido a que la organización no realiza 




3.2 Política y objetivos de la calidad 
 
 
3.2.1  Política de calidad. Cauchos Vikingo, es una empresa dedicada a la manufactura de 
productos de caucho, que tiene como objetivo la implantación de un sistema de gestión de 
calidad para obtener la mayor satisfacción de nuestros clientes. Este objetivo se sustenta en los 
criterios descritos a continuación: 
 
 Cumplimiento de los requisitos de los clientes y los que el sistema de gestión de calidad 
exige. 
 Compromiso de la mejora continua de los procesos que componen el sistema de gestión de 
calidad, con el objetivo de aumentar la satisfacción del cliente 
 Proporcionar productos de la más alta calidad, cumpliendo con los plazos planteados por el 
cliente y al menor costo. 
 Establecer una comunicación eficiente entre el cliente y la empresa con el objetivo de 
mejorar continuamente los procesos del sistema de gestión de calidad y aumentar la 




3.2.3  Objetivos de calidad. Los objetivos de calidad se desarrollan en base a los criterios que 
respaldan la política de calidad. 
 
 Evaluar la satisfacción del cliente y determinar metas del aumento de este indicador, 
mediante la revisión de quejas y acciones correctivas y preventivas. 
 Capacitar al personal de ventas para que la totalidad de las cotizaciones y proformas 
elaboradas sean aprobados por la gerencia. 
 Aumentar el número de piezas que cumplen las especificaciones a través de capacitaciones 
en el persona, seguimiento de los procesos, realización de auditorías internas, y aplicación 
de acciones correctivas y preventivas. 
 
 
3.3 Sistema de Gestión de Calidad 
 
 
3.3.1 Requisitos generales. En el presente manual de calidad la organización ha determinado e 
identificado los siguientes requisitos de la norma: 
 
 Los procesos necesarios y su aplicación para el sistema de gestión de calidad, así como su 
secuencia e interacción 
 Los criterios y métodos necesarios para que el control y la operación de los procesos 
mencionados sean eficaces. 
 La disponibilidad de recursos e información necesarios como elementos de apoyo a la 
operación y control de estos procesos. 
 El seguimiento, medición y análisis de los procesos. 
 Las acciones necesarias para cumplir con los objetivos planificados y la mejora continua de 
estos procesos. 
 La gestión estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. 
 
3.3.1.1  Procesos del sistema de gestión de calidad. La identificación de los procesos se realizó 
a través de un Mapeo de procesos (Ver Anexo F), además la interacción de los mismos se 
encuentra determinada mediante un esquema de procesos (Ver Anexo G) y los Flujogramas de 
información de cada actividad (Ver Anexo H) 
 
3.3.1.2  Procesos contratados externamente. Cauchos Vikingo mantiene el control de las 
empresas con las que trabaja. Las funciones de las empresas mencionadas manejan el corte de la 
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materia prima para realizar los moldes cuando sea necesario, la verificación de especificaciones 
realizada a través de un laboratorio externo, y la contabilidad de la empresa. 
 
 
3.3.2   Requisitos de la documentación 
 
 
3.3.2.1  Generalidades. La documentación del sistema de gestión de la calidad que se encuentra 
en correspondencia con la Norma Internacional ISO  9001:2008 contiene lo siguiente: 
 
 Política de la calidad y objetivos de la calidad como declaraciones documentadas que se 
encuentran en el apartado 3.3 de este manual. 
 El presente manual de la calidad 
 Los procedimientos documentados y los registros que la Norma requiere. 
 Los documentos y registros necesarios para que la planificación, operación y control de los 
procesos sean eficaces. 
 
3.3.2.2  Manual de calidad. El manual de calidad presentado se compone del alcance del 
sistema de gestión de calidad, incluyendo las exclusiones y su justificación. Adicionalmente, el 
documento contiene los procedimientos documentados para el sistema de gestión de calidad y 
una descripción de la interacción de los mismos que se encuentra en el apartado 3.3.1.1  
Procesos del sistema de gestión de calidad. Los procedimientos documentados obligatorios de 
acuerdo a la Norma Internacional se encuentran enlistados en la Tabla 20 en donde también está 
el anexo de la ubicación de cada uno. 
 
Tabla 17. Procedimientos documentados 
 
Procedimiento documentado* 
Ubicación en el 
documento 
Control de documentos  Anexo M 
Control de registros  Anexo N 
Auditorías internas Anexo P 
Control del producto no conforme Anexo Q 
Acciones correctivas y preventivas Anexo R 
Quejas y reclamos Anexo S 




3.3.2.3  Control de documentos. La organización establece controles para los documentos 
requeridos por el sistema de gestión de calidad, los que están relacionados con: 
 
 Aprobación antes de ser emitidos 
 Revisión y actualización  
 Aseguramiento de la identificación de los cambios el control de las versiones vigente, para 
que éstas se encuentren disponibles. 
 Prevención del uso de documentos obsoletos 
 Las medidas para controlar los documentos se encuentran descritas en el procedimiento 
documentado del Anexo M. Los documentos específicos que siguen este procedimiento son: 
 Documentos del sistema de gestión (manual de calidad, procedimientos e instrucciones 
técnicas, formatos, etc) 
 Documentos de origen externo como la información pertinente a los proveedores. 
 
3.3.2.4  Control de registros. Cauchos Vikingo identifica los registros que suministran 
evidencia de la conformidad con los requisitos de la norma. Adicionalmente la organización 
almacena, protege, recupera, retiene y dispone de dichos documentos. 
 
El procedimiento documentado (Ver Anexo N) contiene la metodología para realizar el control 
de los registros, los cuales se enuncian en cada procedimiento documentado.  
 
 
3.4 Responsabilidad de la dirección 
 
 
3.4.1  Compromiso de la dirección. La dirección de Cauchos Vikingo se encuentra 
comprometida con la implementación del sistema de gestión de calidad, todo esto a través del 
establecimiento de la política de calidad y el cumplimiento de los objetivos de calidad, con un 
enfoque objetivo en la mejora continua y la satisfacción del cliente. 
 
3.4.2  Enfoque al cliente. La alta dirección de la empresa determina los requisitos del cliente 
para cumplir con el objetivo de aumentar la satisfacción del cliente.  
 





 Está escrita de acuerdo al fin de la organización 
 Contiene el compromiso de cumplir con los requisitos de la norma y la mejora continua del 
proceso 
 Proporciona un marco de referencia en donde se establecen los objetivos de calidad 
 Es difundida en toda la organización y revisada para su adecuación. 
 La política de calidad de Cauchos Vikingo se menciona en el apartado 3.2.1 Política de 
calidad 
 
3.4.4  Planificación 
 
 
3.4.4.1  Objetivos de la calidad. Los objetivos de calidad y los que son necesarios para el 
cumplimiento de los requisitos del producto son establecidos por la alta dirección. Esta entidad 
instituyó dichos objetivos medibles, coherentes y dentro del marco de referencia de la política 
de calidad. 
 
Los objetivos de calidad se enumeran en el apartado 3.2.2 Objetivos de calidad 
 
3.4.4.2  Planificación del sistema de gestión de la calidad. La Planificación del sistema de 
gestión de calidad tiene como base el círculo de Deming en donde se describen los pasos para la 
mejora continua del sistema. Partiendo de esta afirmación, la organización planifica cada uno de 
los procesos antes de su ejecución, para posteriormente someterse a verificación, análisis y 
replanteamiento. 
 
La planificación del sistema de gestión de calidad se encuentra documentado en las fichas de 
cada proceso (Ver Anexo J) 
 
 
3.4.5  Responsabilidad, autoridad y comunicación 
 
 
3.4.5.1  Responsabilidad y autoridad. Las responsabilidades y autoridades están definidas y son 




a. Organigrama. Toda entidad comercial o industrial funciona debido a una estructura 
ordenada según las funciones que intervienen en cada proceso. Esta distribución se 
representa gráficamente mediante un organigrama que permite apreciar desde una visión 
sistémica la jerarquía y la forma en la cual se relacionan los órganos que lo componen. Para 
la empresa se elaboró un organigrama complementado con la identificación de los 










































































Bodega de producto 
semielaborado
 




Figura 5. Organigrama de la empresa Cauchos Vikingo
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b. Determinación de funciones. Cada proceso representado en el organigrama tiene las 
respectivas responsabilidades que lo hacen posicionarse en la jerarquía de la estructura. En 
la empresa Cauchos Vikingo, existe un manual de funciones preliminar, el cual contiene 
responsabilidades que no están completas; por ello, para determinar las funciones reales de 
cada proceso, se realizaron entrevistas para la confirmación de las funciones del manual y la 
agregación de otras. Se realizó un análisis de puestos en el cual se determinaron funciones 
adicionales que se encuentran dentro del marco del cumplimiento de la norma, las mismas 
que se encuentran identificadas con negrita. 
 Nivel directivo. En este nivel se diseñan los planes estratégicos a largo plazo para el 
funcionamiento de la empresa, en el ámbito administrativo y productivo. Respecto al 
primero, se realizan políticas y se establecen reglamentos de planificación, por otra parte en 
el ámbito productivo se generan procedimientos de manufactura. Este nivel está 
conformado por Presidencia, que tiene como propósito principal: Desarrollar y controlar las 
políticas y normas establecidas para el desenvolvimiento y crecimiento de Cauchos 
Vikingo. Adicionalmente, este nivel cumple las siguientes funciones clave: 
 Supervisar las decisiones técnicas de la gerencia relacionadas con: infraestructura de la 
empresa, desarrollo de la forma de moldes y formulación de la composición química de las 
pastas. 
 Aprobar los contratos para la confección, adquisición, inversión, ampliación o cualquier 
otra negociación.  
 Aprobar los créditos mayores y especiales para el mejoramiento de la empresa.  
 Supervisar la implementación, el control y el cumplimiento de las nuevas disposiciones o 
funciones del personal en cualquier área.  
 Autorizar la adquisición de bienes, muebles indispensables para uso de oficinas y 
almacenes.  
 Supervisar la nueva contratación de cualquier personal previo un estudio justificativo 
del trabajo y de acuerdo a un informe de contabilidad. Lo mismo que el despido de 
cualquier persona de cualquier área.  
 Recepta cualquier inquietud o duda sobre: Políticas, Funciones, Reglamentos Internos y 
previo un análisis a prueba o no cualquier cambio, aumento o eliminación de las mismas.  
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 Nivel ejecutivo. El cargo que se encuentra en el nivel ejecutivo tiene bajo su 
responsabilidad la planificación táctica, es decir, la realización de métodos para ejecutar los 
planes estratégicos diseñados por el nivel directivo. En este nivel se encuentra la Gerencia, 
que tiene como propósito principal: Gestionar la planificación de la empresa para ejecutar 
las estrategias generadas en la presidencia; bajo su responsabilidad mantiene la ejecución de 
las siguientes funciones clave: 
 Realizar  planes de inversión y ampliación. 
 Implementar, controlar y cumplir con las nuevas disposiciones o funciones del personal en 
cualquier área. 
 Modificar ocasionalmente el horario de trabajo del personal cuando las circunstancias lo 
exijan.  
 Autorizar los préstamos a empleados y fija el plazo a pagar de acuerdo al monto y al sueldo.  
 Determinar o no una amonestación por escrito o impondrá una multa al personal con un 
máximo del 10% del salario dependiendo de la gravedad de la falta.  
 Relacionarse con los clientes de gran importancia para la empresa. 
 Realizar cotizaciones complejas. 
 Realizar el cierre de contratos con los clientes de gran importancia para la empresa. 
 Revisar los informes elaborados por la Jefatura de gestión de la calidad acerca de la 
formulación de las pastas, de los ensayos para el control de calidad y las pruebas que se 
realizan a los productos. 
 Revisar los correos del mail de la empresa 
 Nivel operativo. Este nivel constituye la ejecución de la planificación, siguiendo los 
métodos desarrollados en el nivel ejecutivo. Su operación es más detallada, enfocándose en 
cada proceso. 
o Jefatura de gestión de la calidad. Su propósito principal es: Manejar, implementar y 
asegurar el funcionamiento del sistema de gestión de calidad. Sus funciones clave son 
las siguientes:  
 Desarrollar las fórmulas para elaborar la pasta de caucho. 
 Realizar el seguimiento de la materia prima. 
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 Planificar la elaboración del inventario junto con el bodeguero. 
 Gestionar el mantenimiento preventivo. 
 Realizar investigación y desarrollo. 
 Supervisar y crear constantemente mecanismos de control de producción. 
 Elaborar registros semanales y mensuales de producción. 
 Implementa normas y equipos que ayuden con el control de la calidad. 
 Capacitar al personal de ventas y de producción. 
 Implementar sistemas de gestión 
 Controlar el establecimiento, implementación de los procesos de la norma 
 Informar a la alta dirección los resultados del control mencionado en el punto anterior 
 Promover la importancia del cumplimiento de los requisitos del cliente 
 Relacionarse con empresas externas para tratar temas que abarquen el sistema de 
gestión. 
 Planificación de reuniones para la revisión por la dirección 
 Realizar la selección de proveedores junto con la jefatura de ventas. 
o Jefatura de compras y ventas.  Su propósito principal es:  Dirigir y verificar las ventas 
que se realicen tanto externas como internas para su correcto desenvolvimiento, 
además de realizar la selección de proveedores de acuerdo a los requisitos de la norma 
ISO  9001:2008. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Realizar cotizaciones simples. 
 Elaborar la orden de trabajo después de haber concretado el negocio y asegurado el 
50% del valor del pedido. 
 Crear hojas de ruta para un mejor control del personal de ventas. 
 Llevar una hoja de control de gastos en ventas que la asistente de contabilidad indique. 
 Autorizar comisiones no mayores del 10% en quito o mayores de 12% en Guayaquil; u 
obsequios para clientes previa solicitud o mediante memo a Gerencia. 
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 Autorizar descuentos ajustándose a tabla de descuentos siempre y cuando el cliente lo 
solicite y para no perder una venta. 
 Comunicarse con los empleados de los locales para realizar la orden de compra y 
actualizar el local. 
 Investigar el mercado de los proveedores para elaborar una propuesta para la presidencia y 
gerencia, y elaborar la proforma más adecuada. 
 Realizar la logística de la actualización de los productos en los locales. 
 Efectuar la compra de maquinaria que la fábrica necesite. 
 Elaborar el presupuesto para compra de inmuebles. 
 Realizar el requerimiento de las importaciones y autorizarlas. 
 Realizar la búsqueda de proveedores de grandes cantidades de materia prima. 
 Realizar las negociaciones con los proveedores. 
 Elaborar los cheques para los proveedores. 
o Jefatura de líneas de producto. Su propósito principal es: Promocionar y ejecutar ventas 
en su línea especializada. Sus funciones clave son las siguientes:  
 Elaborar propuestas para la realización de catálogos 
 Conocer las normas que se necesitan para su línea especializada de productos 
 Realizar contratos de instalación del producto, si ese es el caso 
 Realizar informes de actividades dirigidos al gerente general 
o Jefatura de finanzas. Su propósito principal es: Controlar el flujo de los recursos financieros 
de la empresa para realizar la planificación de los ingresos. Sus funciones clave son las 
siguientes:  
 Controlar el flujo de caja en los almacenes. 
 Fiscalizar las cuentas por cobrar en los almacenes. 
 Verificar el flujo de dinero desde los locales a la matriz. 
 Controlar los informes de caja mensual de los locales. 
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 Realizar la logística de las movilizaciones de los mensajeros. 
 Verificar el estado de las transferencias que realizan los clientes. 
 Receptar las necesidades de los locales 
 Verificar el precio, calidad y tiempo de entrega de los productos. 
 Elaborar el inventario anual de materiales. 
 Responsable de la presentación y existencias de muestras en los almacenes de Cauchos 
Vikingo. 
 Responsable de la cobranza en general. 
 Establecer presupuestos de gastos, en ventas, en inversiones, en producción, en 
administración aplicable en un periodo determinado.  
o Jefatura  de procesos. Su propósito principal es: Programar la producción para cumplir con 
la planificación estratégica y táctica. Sus funciones clave son las siguientes:  
 Elaborar la orden de producción 
 Revisar personalmente cada orden de trabajo y determinar la fecha de entrega del producto. 
 Supervisa, ordena, controla tiempos, medidas y provee de materiales para la confección de 
moldes y de otras herramientas. 
 Supervisa, calidad, medidas, dureza del caucho y de la pasta. 
 Responsable con Gerencia y Jefatura de ventas de determinar precios y codificación 
numérica. 
 Controla e instruye al operador sobre: Vulcanizado, depurado, etiquetado, empacado y 
desecho. 
 Realiza inventarios continuos de herramientas en matricería y vulcanización. 
 Solicita el cambio de herramientas por deterioro o pérdida. 
 Elaborar la orden de trabajo de la planta. 
 Puestos operativos. Este nivel tiene como responsabilidad la realización de trabajos 




o Departamento de ventas internas. Su propósito principal es: Desarrollar la relación con el 
cliente para ejecutar una venta, ya sea en los locales o en la matriz. Sus funciones clave son 
las siguientes: 
 Acordar la fecha de entrega con el jefe de producción tratando de cumplir con las 
políticas de despacho y ventas. 
 Conceder con criterio el descuento autorizado de acuerdo con la tabla de descuentos y 
reportar estos casos a la jefatura de ventas. 
 Responsables de la verificación de los siguientes datos en la orden de compra: firma, 
nombres con letra legible, número de cédula de identidad y dirección 
 En ventas mayores de 500 usd informar al Gerente para que de un soporte y efectivizar la 
venta. 
 Seguimiento de cotizaciones o de pedidos de clientes. 
 Cuidado, limpieza y presentación de la mercadería y del almacén; además, que los 
productos tengan su etiqueta con los códigos respectivos. 
 Deben tener y solicitar listas de precios de todos los productos, así como muestras de los 
mismos. 
 Elaboración de solicitud de transferencias de producto en su bodega/ almacén y así 
cumplir con  los niveles de stock. 
 Se preocupa  de que las entregas de mercadería se cumplan en el día fijado. 
 Recaudar de todas las notas de venta, facturas y anotarlas en libro de ventas. 
 Responsables de llevar el kardex de productos terminados ingresado en su bodega / 
almacén. 
 Recepta las especificaciones de los clientes. 
o Ventas externas. Su propósito principal es: Realizar ventas a clientes que no se comunican 
directamente con la empresa para expandir la cartera de clientes. Sus funciones clave son las 
siguientes: 
 Visitar a los clientes a nivel nacional 
 Enviar especificaciones del cliente para que se realice la cotización en la fábrica. 
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 Es responsable de los clientes de la línea de construcciones. 
 Concretar citas con los clientes. 
 Realizar las facturas para sus clientes. 
 Contactar a posibles clientes. 
 Realizar la cobranza a sus clientes. 
 Retirar retenciones de sus clientes 
 Comunicarse con los locales  para verificar stock. 
 Entregar las facturas recaudadas a la asistente contable. 
 Constantemente hará una investigación de mercado y así comparará los precios de la 
competencia. 
 Acordar la fecha de entrega con el jefe de producción tratando de cumplir con las 
políticas de despacho y ventas. 
 Seguimiento de cotizaciones o de pedidos pendientes para concretar la venta. 
 Se preocupa  de que las entregas de mercadería se cumplan en el día fijado y que 
cualquier servicio ofrecido al cliente se efectué sin retrasos. 
o Molino. Su propósito principal es: Realizar el proceso en el molino verificando sus 
actividades. Sus funciones clave son las siguientes:  
 Comprobar que la bandeja se encuentre limpia. 
 Agregar el químico en el orden entregado por bodega de materia prima. 
 Verificar que el espesor de la pasta sea el requerido por el departamento de vulcanizado. 
 Enrollar la pasta y registrar su peso. 
o Bodega. Su propósito principal: Realizar el control de las bodegas que están a su cargo y la 
adquisición de materia prima. Sus funciones clave son las siguientes:  
 Verificar las actividades de las bodegas. 
 Confirmar los informes de las bodegas y reportarlas a producción y gestión de calidad. 
 Realizar la logística de la actualización de los locales. 
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 Efectuar la compra de maquinaria que la fábrica necesite. 
 Elaborar el presupuesto para compra de inmuebles. 
 Realizar la búsqueda de proveedores de grandes cantidades de materia prima. 
 Realizar las negociaciones con los proveedores. 
 Elaborar los cheques para los proveedores. 
o Bodega de matricería. Su propósito principal es: Controlar la entrada y salida de matrices o 
moldes. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Verificar la existencia del molde. 
 Mantener el orden de los moldes y de las herramientas. 
 Enumerar los moldes. 
 Reportar anomalías. 
 Realizar los inventarios de los moldes y herramientas 
o Bodega de materia prima. Su propósito principal es: Controlar el flujo de materia prima y 
producto semielaborado. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Responsable de mantener niveles de stock de materia prima para solicitar 
oportunamente la compra: indicar la cantidad de caucho necesaria y la fecha a 
efectuarse la compra. 
 Verificar la existencia de la materia prima. 
 Mantener en orden y colocar códigos en los contenedores de materia prima 
 Reportar anomalías 
 Realizar el inventario de la materia prima 
o Bodega de producto terminado. Su propósito principal es: Controlar el flujo de producto 
terminado. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Mantener en orden los productos terminados y enumerarlos 
 Reportar anomalías 
 Realizar el inventario del producto terminado 
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o Bodega de producto semielaborado. Su propósito principal: Controlar el flujo de producto 
semielaborado. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Verificar la existencia de la pasta  
 Mantener en orden y colocar códigos en las pastas 
 Reportar anomalías 
 Realizar el inventario del producto semielaborado 
o Matricería. Su propósito principal: Supervisar las actividades de matricería en la planta. Sus 
funciones clave son las siguientes: 
 Realizar informes de las actividades del torno, suelda, troquel y fresa dirigidos a la 
supervisión de producción 
 Asistir a las reuniones de planificación 
 Cumplir con lo dispuesto por la supervisión de producción 
 Apoyar en la realización de actividades de matricería  
o Torneo. Su propósito principal es: Realizar el proceso de torno verificando sus actividades. 
Sus funciones clave son las siguientes: 
 Elegir la cuchilla apropiada para el trabajo. 
 Lubricar y afilar la cuchilla para evitar su desgaste. 
 Calibrar el torno. 
o Soldadura. Su propósito principal es: Realizar el proceso de suelda verificando sus 
actividades. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Verificar la funcionalidad de la máquina. 
 Elegir los  electrodos correctos, dependiendo del trabajo que se realizará. 
 Preparar las piezas a soldar. 
o Troquelado. Su propósito principal es: Realizar el proceso de troquelado verificando sus 
actividades. Sus funciones clave son las siguientes:  
 Verificar el troquel apropiado para el corte trabajo. 
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 Verificar que el equipo esté calibrado. 
 Prepara las piezas que se cortarán. 
 Comprobar que las dimensiones sean las correctas de acuerdo a la orden de trabajo. 
o Fresado. Su propósito principal es: Realizar el proceso de fresado verificando sus 
actividades. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Elegir el accesorio adecuado de acuerdo al tipo de trabajo. 
 Verificar la calibración del equipo. 
 Preparar las piezas. 
o Vulcanizado y peluqueo. Su propósito principal es: Realizar el proceso de vulcanizado y 
peluqueo verificando sus actividades. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Comprobar que la prensa se encuentre en la temperatura óptima de vulcanizado. 
 Verificar que el material entregado por  bodega de matricería y bodega de producto 
semielaborado cumpla con el requerimiento descrito en la orden de trabajo. 
 Colocar el caucho, los aditamentos (lona o metal) perfectamente ensamblados y prensar. 
 Comprobar el tiempo de vulcanizado y reportar. 
 Rectificación cuidadosa de posibles  fallas. 
 Reportar desperdicios y rebabas. 
 Retocar y verificar. 
 Embalaje y entrega de producto. 
 Nivel externo. Este nivel es parte del organigrama pero no pertenece a la jerarquía, sus 
funciones principales son el cumplimiento del contrato que maneja con la empresa. 
 Nivel auxiliar.  Este nivel apoya al nivel directivo, ejecutivo y operativo en la realización de 
sus actividades. 
o Asistente de contabilidad. Su propósito principal es: Elaborar y recaudar los documentos 
necesarios para que la empresa contratada externamente realice la contabilidad. Sus 
funciones clave son las siguientes: 
 Elaborar de requisitos de materiales y útiles de oficina necesarios para almacén. 
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 Realizar roles de pagos. 
 Realizar las facturas de los clientes de la fábrica.  
 Elaborar retenciones de los clientes de la fábrica 
 Comunicarse con la empresa de contabilidad 
 Mandar información de facturas de ventas, de compras y de retenciones a la empresa de 
contabilidad. 
 Realizar el registro de la situación laboral (avisos de entrada del seguro, subir los roles al 
IESS, hacer liquidaciones)  
 Realizar el registro de la parte contable, cuentas por cobrar y por pagar (realiza los cheques 
para los proveedores). 
 Pagar los salarios y hacer nómina (descuentos del seguro, préstamos quirografarios) 
 Procesar las multas. 
 Comunicarse con los empleados de los locales, para ingresos, orden de compra para 
actualizar el local. 
 Elaborar un informe mensual: total de ventas, cuentas por pagar, cajas en efectivo, 
transferencias bancarias y cheques. 
 Manejar el programa contable 
 Realizar conciliaciones bancarias 
o Recepcionista. Su propósito principal es: Apoyar al proceso gerencial manejar los asuntos 
de atención al cliente. Sus funciones clave son las siguientes: 
 Manejo de archivos 
 Organización de las facturas de la planta 
 Realizar cotizaciones simples 
 Asistencia de ventas en cuestión de precios 
 Administrar la agenda de contactos 






3.4.5.2  Representante de la dirección. La alta dirección de Cauchos Vikingo, ha designado un 
Responsable de la calidad, para lo cual se ha incluido el cargo de Jefatura de gestión de la 
calidad que entre las responsabilidades habituales, se designa como responsable de calida4d y 
tiene la autoridad para desempeñar las siguientes obligaciones con respecto a la norma: 
Controlar el establecimiento, implementación de los procesos de la norma 
Informar a la alta dirección los resultados del control mencionado 
Promover la importancia del cumplimiento de los requisitos del cliente 
Relacionarse con empresas externas para tratar temas que abarquen el sistema de gestión. 
 
3.4.5.3  Comunicación interna. En la organización, la comunicación interna se realiza a través 
de la transferencia de información interpretada en reuniones periódicas, anuncios en carteleras e 
informes presentados. Todas estas herramientas se intercambian entre los niveles del 
organigrama desplegado (Figura 4. Organigrama de la empresa Cauchos Vikingo). 
 
 
3.4.6  Revisión por la dirección  
 
 
3.4.6.1  Generalidades. El Jefe de gestión de la calidad, planifica dos reuniones al año con 
intervalos de 6 meses, en donde se discuten y revisan por parte del Gerente, el sistema de 
gestión de calidad, asegurándose de su conveniencia, adecuación y eficacia. Dentro de este 
marco, se evalúan las oportunidades de mejora, los cambios pertinentes en este sistema y los 
objetivos y políticas de calidad. Finalmente, lo descrito anteriormente se verifica mediante 
registros de la revisión por parte de la dirección. 
 
3.4.6.2  Información de entrada para la revisión. El jefe de gestión de la calidad prepara la 
siguiente información para cada reunión planificada: 
 
 Minuta de la reunión anterior 
 Documento que informe acerca de la satisfacción del cliente 
 Resultado de los indicadores 
 Acciones correctivas y preventivas para la mejora continua 
 Cambios realizados que podrían afectar al sistema de gestión de calidad 
 Acciones de seguimiento de revisiones por la dirección 
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 Análisis de las mejoras necesarias en la infraestructura. 
 
 
3.4.6.3  Resultados de la revisión. En las reuniones llevadas a cabo por el responsable de 
calidad se realiza una memoria en la que se analizan los siguientes puntos: 
 Mejora de la eficacia del sistema de gestión y de los procesos 
 Mejora del producto en función de los requisitos del cliente analizados 
 Necesidades de recursos que presenta la organización 
 
 
3.5 Gestión de los recursos 
 
 
3.5.1  Provisión de recursos. Cauchos Vikingo mediante la gerencia asigna los recursos 
humanos, materiales, de infraestructura y de conocimiento y capacitación  para la 
implementación del sistema de gestión de calidad y su mejora continua, además de lo 
mencionado, la gerencia de la organización asigna recursos para cumplir los requisitos del 
cliente y consecuentemente ampliar su satisfacción. A continuación se enumeran los recursos 
que la empresa proporciona para lograr los fines indicados: 
 
 Personal especializado para el sistema de gestión de calidad. 
 Capacitaciones periódicas para el personal 
 Ensayos para la verificación detallada de especificaciones, de tal forma que el producto 
cumpla con las especificaciones requeridas 
 Mediciones periódicas de la satisfacción del cliente y según el análisis tomar medidas para 
mejorarla. 
 
3.5.2  Recursos humanos 
 
 
3.5.2.1  Generalidades. La gerencia de Cauchos Vikingo, se asegura de que cada proceso que 
afecte a la calidad del producto y por ende al sistema de gestión se encuentre supervisado y 
ejecutado por personal que tenga formación en base a conocimientos, aptitudes, y experiencia 
apropiadas. 
 




3.5.2.2  Competencia, formación y toma de conciencia. De acuerdo con la norma internacional 
la gerencia de Cauchos Vikingo determina y asegura lo siguiente: 
 
 La competencia necesaria para el personal que ejecuta los procesos que afectan a la 
satisfacción del cliente. Las capacidades que cada puesto de trabajo requiere, se encuentran 
descritas en el apartado 3.4.5.1 Responsabilidad y autoridad, en el inciso b. 
Determinación de funciones. 
 La concienciación del personal acerca de la importancia de sus responsabilidades. 
 Mantenimiento de los registros apropiados de las capacitaciones: Se tienen formatos para la 
realización de las capacitaciones (Ver Anexo V), en donde se registra la información de la 
capacitación y los asistentes. Adicionalmente, se cuenta con un formato para la evaluación 
de las capacitaciones (Ver Anexo W), el mismo que registra la aprobación de los asistentes 
 
 
3.5.3  Infraestructura. Cauchos Vikingo mediante la gerencia determina, provee y mantiene la 
infraestructura que necesita la organización para la ejecución de los procesos y el cumplimiento 
de los requisitos del cliente. 
 
3.5.4  Ambiente de trabajo. La gerencia determina el ambiente de trabajo que afecta a los 
requerimientos del producto, a continuación se enumeran las gestiones que la empresa realiza 
para este requisito:            
 
 Las instalaciones cuentan con condiciones ambientales y físicas apropiadas para el 
desarrollo de las actividades. 
 El responsable de la dirección realiza un informe de los requerimientos del ambiente de 
trabajo que ingresan a la revisión por la dirección para mejorarlos continuamente. 
 
 
3.6 Realización del producto 
 
 
3.6.1 Planificación de la realización del producto. Cauchos Vikingo ha realizado la 
planificación y desarrollo de los procesos que intervienen en la realización del producto. La 
planificación mencionada se encuentra en función de los requerimientos de la norma 




 Los objetivos y requisitos de cada proceso. 
 Los recursos, documentos y procesos necesarios para la elaboración del producto 
 Las actividades de verificación, validación, seguimiento, medición, inspección y 
ensayo/prueba y los criterios de aceptación del producto 
 Los registros para la evidencia del cumplimiento de los requisitos del cliente, estos se 
encuentran en el procedimiento documentado Control del producto no conforme 
 
3.6.2  Procesos relacionados con el cliente 
 
 
3.6.2.1  Determinación de los requisitos relacionados con el producto. La organización 
determina lo siguiente con respecto a la determinación de los requisitos relacionados con el 
producto: 
 
Los requisitos especificados por el cliente se encuentran detallados en el proceso “Receptar el 
pedido”  (Ver Anexo G y en el subproceso “Receptar especificaciones” (Ver Anexo H. 
Adicionalmente los requisitos legales que se aplican al producto, son determinados por el 
departamento de asistencia de contabilidad. 
 
3.6.2.2  Revisión de los requisitos relacionados con el producto. Cauchos Vikingo realiza una 
revisión de los requisitos del producto que se determinan previamente a la formalización de una 
orden de compra para la elaboración del producto. Esta actividad se encuentra descrita en los 
procesos del apartado anterior, los mismos que se aseguran de los siguientes requerimientos de 
la norma: 
 
 Determinación de los requisitos del producto 
 Resolución de diferencias entre la emisión de requisitos y su formalización asentada en un 
documento. 
 Capacidad de la organización para satisfacer los requisitos 
 
El producto que genera cumple especificaciones técnicas para su venta, estas especificaciones se 
detallan en la Tabla 18. La organización verifica que los resultados se encuentren dentro de los 






Tabla 18. Especificaciones técnicas 
 
Parámetro Valor Unidades Método de ensayo 
Dureza e identificación  62 ± 5 Shore A ASTM D2240 
Carga de rotura ˂ 176 kgs/cm2 ASTM D412 
Alargamiento a rotura ≥ 425 % ASTM D412 
Adherencia caucho-acero ≥ 11,8 N/mm ASTM D429 Método B 
Resistencia a baja 
temperatura -30 °C ASTM D1329 




ASTM 1149 Método B 
25ppcm 
(48 horas a 38°C) 
Deformación remanente 35 % def. máxima 
ASTM D395 Método B 
(48 horas a 38°C) 
Envejecimiento térmico 
5 Shore A 
ASTM D573 por aire caliente 
(70 horas a 70°C) 





3.6.2.3  Comunicación con el cliente. Para que el sistema de gestión de calidad sea implantado 
es necesario determinar herramientas eficaces para la comunicación entre la organización y los 
clientes, dichas herramientas y sus funciones se describen a continuación: 
 
 Página web: la organización cuenta con esta herramienta que se compone de un Formulario 
de Contacto mediante el cual los clientes registran sus datos y especialmente sus 
comentarios y quejas. Adicionalmente, la página web brinda una descripción detallada de 
los productos de cada línea.  
 Atención al cliente: Las funciones que pertenecen a este cargo se encuentran asignadas a la 
recepción, quien además de las mencionadas en el apartado 3.6.3.1, se encarga del 
asesoramiento personal al cliente respecto a consultas, atención de pedidos y 
modificaciones.  
 
La empresa cuenta con un cargo específico que realiza estas funciones. 
 
 
3.6.3  Diseño y desarrollo. Este apartado no se aplica a la empresa debido a que no se realiza el 









3.6.4.1  Proceso de compras. Este proceso se encarga de evaluar y seleccionar a los proveedores 
idóneos para el cumplimiento de requisitos. Los proveedores que trabajan con Cauchos Vikingo 
son los siguientes: 
 






Agrícola Enterprises Agrenterprise S.A 
Caucho 
natural 
Santo Domingo de los 
Colorados 
Lubricantes Cardenas incluye transporte Aceite usado Quito 
Sr. Rengifo (Lubricantes por el Recreo) incluye 
transporte 
Aceite usado Quito 












Lojano Latacela María Natividad Caolín Ambato 








Importaciones y representaciones UCHIVALO 
CIA. LTDA 
WB16 Quito 
Importaciones y representaciones UCHIVALO 
CIA. LTDA 
CBS Quito 
Top Trading and Farm TMTD Quito 
Importaciones y representaciones UCHIVALO 
CIA. LTDA 
TMTD Quito 
Importaciones y representaciones UCHIVALO 
CIA. LTDA 
TMTM Quito 
Importaciones y representaciones UCHIVALO 
CIA. LTDA 
A86 Quito 




Gestión de proveedores 
 
Los proveedores mencionados en el apartado anterior  se evalúan mediante el procedimiento de 




3.6.4.2  Información de las compras. El establecimiento de requisitos que los proveedores 
deben cumplir para entrar en la selección de proveedores se describe en el procedimiento de 
gestión de compras (Ver Anexo T) 
 
3.6.4.3  Verificación de los productos comprados. Cuando la materia prima llega a la empresa, 
se realiza la verificación según las especificaciones solicitadas anteriormente para aceptar o 
rechazar el producto analizado. (Ver Anexo T) 
 
Si la empresa requiere visitar las instalaciones de sus proveedores se establece dicha condición 
en la orden de compra de la materia prima.  
 
 
3.6.5  Producción y prestación del servicio 
 
 
3.6.5.1  Control de la producción y de la prestación del servicio. La organización planifica y 
mantiene bajo condiciones controladas a la producción mediante la identificación de los 
procesos que intervienen en el proceso de manufactura y las herramientas para su verificación 
(Ver Anexo J y K). Dentro de este marco, se describen las funciones y la documentación 
generada. 
 
3.6.5.2  Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio. Con el 
objetivo de demostrar la capacidad de los procesos para obtener los resultados planificados se 
elaboraron indicadores de Eficiencia, Eficacia y Efectividad, los cuales describen los diferentes 
factores de un indicador, como es el tipo de indicador, la fórmula de cálculo, la definición, el 
nivel de referencia, la frecuencia de medición, las tolerancias, el responsable y la meta a 
alcanzar. (Ver Anexo K) 
 
3.6.5.3  Identificación y trazabilidad. En el Anexo H se encuentran detallados los procesos 
hasta el nivel de actividades, en este anexo se encentran identificadas las herramientas utilizadas 
y desarrolladas para identificar el producto y su estado con respecto a los requisitos del cliente. 
En este sentido, se mencionan la verificación de especificaciones y la revisión por responsables 
 
3.6.5.4  Propiedad del cliente. Cuando se concreta una venta el cliente proporciona sus datos 
personales para elaborar la guía de remisión. Por esto, la organización tiene una base de datos de 
los clientes, sus datos y las compras que han realizado. La organización tiene la obligación y el 
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compromiso de no usar la base con fines incorrectos, comprobado esto con el historial en donde 
no se encuentran este tipo de incidentes. 
 
3.6.5.5  Preservación del producto. Cauchos Vikingo gestiona la preservación del producto en 
donde se identifican las materias primas que intervienen en la manufactura. De este modo, se 
tienen organizadas cuatro bodegas, bajo la dirección de un responsable cuyas funciones se 
describen en el apartado 3.4.5.1 Responsabilidad y autoridad.  
 
a. Bodega de materia prima  
En esta bodega se almacena la materia prima. Las características de la bodega en donde se 
almacenan los reactivos se enfocan en la temperatura ambiente, la cual no debe superar los 
18°C. 
b. Bodega de producto semielaborado  
En esta bodega se almacenan las pastas elaboradas de diferentes formulaciones, las cuales 
se encuentran codificadas y registradas. 
c. Bodega de matricería 
Se encuentran matrices codificadas que se han elaborado en los diferentes pedidos, puesto 
que éstos resultan propiedad de la empresa, y dichas formas se pueden repetir en otras 
ventas.  
d. Bodega de producto terminado 
En esta bodega se almacenan las piezas de caucho que no presentan fallas. 
 
 
3.6.6  Control de los equipos de seguimiento y de medición. La empresa identifica los 
siguientes equipos y su parámetro de medición: 
 




Resistencia a la tracción  Dinamómetro 
Inmersión de fluidos 
Tubo de ensayo o vaso de 
precipitación que contenga un 
fluido 
 
Cuando se obtienen mediciones para le verificación de los requisitos del producto, la empresa 
envía una muestra del producto a un laboratorio externo, el cual realiza las mismas mediciones 
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pero con equipos calibrados. Todo esto con el fin de obtener un control de los equipos de 
seguimiento y medición. 
 
 
3.7 Medición, análisis y mejora 
 
 
3.7.1  Generalidades. Cauchos Vikingo ha planificado para su posterior implementación los 
procesos relacionados con el seguimiento, medición, análisis y mejora que son obligatorios 
para: 
 
 Establecer la conformidad con los requisitos del producto  
 Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de calidad 
 Desarrollar la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de calidad 
 
3.7.2  Seguimiento y medición 
 
 
3.7.2.1  Satisfacción del cliente. La organización realiza el seguimiento de información 
relacionada a la apreciación del cliente con respecto al producto. Para ello se estableció una 
propuesta metodológica para la obtener elementos de entrada de una encuesta de satisfacción 
del cliente, dicha propuesta se encuentra en el Anexo L. Adicionalmente, cuenta con un 
cuestionario para realizar la encuesta, el cual se encuentra en el Anexo X. 
 
En síntesis, la organización adquiere información de las siguientes fuentes: 
 
 Encuesta de satisfacción del cliente 
 Quejas y comentarios emitidos en la página web 
 Quejas y comentarios expresados personalmente a la recepcionista 
 
Las quejas se reciben y se dan solución mediante el procedimiento de quejas y reclamos que se 
encuentra en el Anexo S 
 
3.7.2.2  Auditoría Interna. Cauchos Vikingo planifica las auditorías internas para establecer si 
el sistema de gestión de calidad es satisfactorio con la programación (descrita en el apartado 
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3.8.1 Planificación de la realización del producto), con los requisitos de la Norma, y que el 
sistema es mantenido de manera eficaz. 
Se estableció un procedimiento documentado que se encuentra en el Anexo P en donde se 
desarrolla una planificación de las auditorías y de las áreas a auditar, así como los resultados de 
auditorías anteriores. 
 
En el procedimiento se establece el criterio, la frecuencia y la metodología de las auditorías, las 
mismas que son objeto de acciones correctivas (Ver Anexo R) de las cuales el responsable de la 
auditoría se encarga. 
 
3.7.2.3  Seguimiento y medición de los procesos. La organización realiza la verificación del 
cumplimiento de la programación de los procesos, mediante el análisis de variación de los 
indicadores (Ver Anexo K), los que incluyen la descripción de responsabilidad, y metodologías 
aplicadas. Adicionalmente, los procesos están sujetos a las acciones correctivas (Ver Anexo R). 
 
3.7.2.4  Seguimiento y medición del producto. La organización ha identificado diferentes 
pruebas que se realizan al producto con el objetivo de cumplir los requisitos del cliente (Ver 
apartado 3.6.6 Control de equipos de seguimiento y medición).  
 
En los flujogramas de proceso (Ver Anexo H) se encuentran las responsabilidades establecidas 
para cada actividad, en la cual se muestra el control del producto a través del proceso. 




3.7.3  Control del producto no conforme. Cauchos Vikingo identifica y controla el producto 
que no cumpla con los requisitos del cliente. De esta forma, la organización está en capacidad 
de tomar acciones en función de la no conformidad del producto. 
 
La metodología de las pruebas mencionadas se encuentra detallada en las diferentes normas que 
se utilizan, las mismas se detallan en el apartado 3.7.6 Control de los equipos de seguimiento 
y medición. El procedimiento documentado para el control del producto no conforme se detalla 




3.7.4  Análisis de datos. La organización determina, recopila y analiza los datos generados para 
determinar la eficacia del sistema de gestión de la calidad y para establecer los procesos sujetos 
a la mejora continua. El análisis presenta información relacionada con: 
 
 Satisfacción del cliente: El análisis se realiza en base a la encuesta de satisfacción (Ver 
Anexo L y V 
 Conformidad con los requisitos del producto y características de los procesos: respecto a 
este punto se tiene un control para los procesos (Ver Anexo K)  y para los productos (Ver 
apartado 3.6.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto). 
 Proveedores: En el apartado 3.8.4 Compras, se encuentra la información necesaria para la 
toma de datos y el análisis de los mismos. Los resultados presentados en los diferentes 
análisis se registran como entradas para la revisión por la dirección 
 
3.7.5  Mejora 
 
 
3.7.5.1  Mejora continua. Cauchos Vikingo mejora continuamente la eficacia del sistema de 
gestión de calidad a través de elementos que presentan puntos susceptibles a mejorar. Los 
elementos son: la política y objetivos de calidad, las auditorías internas, el análisis de datos, las 
acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección. 
 
3.7.5.2  Acción correctiva. La organización establece medidas para eliminar las causas de las no 
conformidades. Para ello se establece un procedimiento documentado que se encuentra en el 
Anexo R, en el cual se desarrollan los requerimientos para la revisión de las causas de las no 
conformidades y  adopción de acciones para que las no conformidades no se repitan. 
 
3.7.5.3  Acción preventiva. Cauchos Vikingo establece medidas para eliminar las causas de las 
no conformidades potenciales para su prevención. Con este objetivo, se elaboró un 
procedimiento documentado (Ver Anexo R) en el cual se definen los requisitos necesarios para 
determinar las causas de las no conformidades, establecer la necesidad de actuar para prevenir la 





4. RESULTADOS  
 
 
4.1 Diagnóstico inicial 
 
Se elaboró un diagnóstico de la situación inicial de la empresa con respecto a los requisitos que 
exige la norma ISO 9001:2008. Para ello, se utilizó un cuestionario en el cual se hacía referencia 
a cada uno de los apartados de la norma, los mismos que la empresa necesita cumplir para estar 
dispuesta a la aprobación de una auditoría de certificación. A cada una de las preguntas se le 
asignó tres categorías y sus ponderaciones para la determinación cuantitativa del cumplimiento.  
 
  Tabla 21. Categorías de las respuestas del cuestionario 
 
Respuesta del cumplimiento Ponderación 
No cumple 0 
Parcialmente 1 
Si cumple 2 
 
En el cuestionario, se tienen un número de preguntas aplicables, que representan el valor total 
de preguntas que la empresa no está excluyendo y que debe responder; además, se tiene la 
valoración obtenida que corresponde a la sumatoria de las respuestas “Parcialmente=1” y “Si 
cumple=2”. De esta forma el porcentaje de cumplimiento para cada apartado se determinó 
mediante la siguiente ecuación: 
                  (
                    
(                   )  
)         
 





Tabla 22. Resultado del diagnóstico inicial 
 








4. Sistema de gestión de la calidad 16 29 28% 
4.1 Requisitos generales 1 2 25% 
4.2 Requisitos de la documentación  15 27 28% 
5. Responsabilidad de la dirección 1 43 1% 
5.1 Compromiso de la dirección 1 5 10% 
5.2 Enfoque al cliente 0 2 0% 
5.3 Política de la calidad 0 5 0% 
5.4 Planificación  0 9 0% 
5.5 Responsabilidad de la dirección  0 9 0% 
5.6 Revisión por la dirección  0 13 0% 
6. Gestión de los recursos 3 13 12% 
6.1 Provisión de recursos 0 1 0% 
6.2 Recursos humanos  2 6 17% 
6.3 Infraestructura 1 4 13% 
6.4 Ambiente de trabajo 0 2 0% 
7. Realización del producto 15 38 20% 
7.1 Planificación de la realización del producto 1 1 50% 
7.2 Procesos relacionados con el cliente  5 11 23% 
7.4 Compras  4 10 20% 
7.5 Producción y prestación del servicio  5 16 16% 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de 
medición 0 6 0% 
8. Medición, análisis y mejora 0 32 0% 
8.1 Generalidades 0 2 0% 
8.2 Seguimiento y medición  0 15 0% 
8.3 Control del producto no conforme 0 4 0% 
8.4 Análisis de datos 0 2 0% 
8.5 Mejora  0 9 0% 
TOTAL 31 108 14% 
 
4.2 Diagnóstico posterior al aporte del trabajo de grado 
 
Una vez que se realizó el presente trabajo de grado, se aplicó el cuestionario nuevamente, para 
determinar el aporte del diseño del sistema de gestión de calidad y las actividades pendientes 
para desarrollar la implantación y posterior certificación.  
 




Tabla 23. Resultado del diagnóstico posterior 
 








4. Sistema de gestión de la calidad 37 29 64% 
4.1 Requisitos generales 3 2 75% 
4.2 Requisitos de la documentación  34 27 63% 
5. Responsabilidad de la dirección 45 43 52% 
5.1 Compromiso de la dirección 5 5 50% 
5.2 Enfoque al cliente 2 2 50% 
5.3 Política de la calidad 8 5 80% 
5.4 Planificación  14 9 78% 
5.5 Responsabilidad de la dirección  12 9 67% 
5.6 Revisión por la dirección  4 13 15% 
6. Gestión de los recursos 13 13 50% 
6.1 Provisión de recursos 1 1 50% 
6.2 Recursos humanos  8 6 67% 
6.3 Infraestructura 3 4 38% 
6.4 Ambiente de trabajo 2 2 50% 
7. Realización del producto 48 38 63% 
7.1 Planificación de la realización del 
producto 
2 1 100% 
7.2 Procesos relacionados con el 
cliente  
16 11 73% 
7.4 Compras  14 10 70% 
7.5 Producción y prestación del 
servicio  
16 16 50% 
7.6 Control de los equipos de 
seguimiento y de medición 
2 6 17% 
8. Medición, análisis y mejora 30 32 47% 
8.1 Generalidades 2 2 50% 
8.2 Seguimiento y medición  12 15 40% 
8.3 Control del producto no conforme 4 4 50% 
8.4 Análisis de datos 2 2 50% 
8.5 Mejora  14 9 78% 











Figura 6. Resultado del diagnóstico inicial y posterior 
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4.3 Cronograma de implantación 
 
Se elaboró un cronograma de implantación que corresponde al porcentaje restante para alcanzar 























Cuadro 4. Cronograma de implementación 
 
Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3  Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7  Mes 8  Mes 9 Mes 10  Mes 11 
Capacitación   
Capacitación a la dirección y al 
responsable de calidad acerca de la 
propuesta de diseño del SGC                                                                                         
Identificar las necesidades de capacitación 
en la empresa     
 
                                                                                  
Diseño de una campaña de introducción 
del SGC                                                                                         
Difusión de los principios de un SGC   
 
                                                                                    
Difusión de objetivos y política de calidad     
 
                                                                                  
Difusión de los beneficios de la 
adquisición                           de un SGC                                                                                         
Reunión para seleccionar a los auditores 
internos                                                                                         
Curso de formación de los auditores 
internos                                                                                         
Capacitar al personal acerca del mapeo de 
procesos                                                                                         
Capacitación a los representantes de los 
departamentos acerca del uso de los 
procedimientos y la elaboración de 
registros                                                                                         
Implementación   
Establecimiento de los procedimientos de 
control de documentos y registros                                                                                         
Comunicar y capacitar acerca de las 
responsabilidades definidas en el manual 




Continuación Cuadro 4. 
 
Realizar la encuesta de satisfacción del 
cliente                                                                                         
Implantar el mapeo de procesos                                                                                          
Implantar los procedimientos restantes                                                                                          
Uso de registros                                                                                         
Auditoría Interna   
Análisis y elaboración del reporte de 
incidencias en la implantación                                                                                         
Análisis de no conformidades                                                                                         
Determinación de acciones correctivas y 
preventivas                                                                                         
Proceso de análisis y mejora                                                                                         
Revisión por la dirección, auditoría interna 
final                                                                                         
Proceso de análisis y mejora                                                                                         
Pre-auditoría externa                                                                                         
Corrección de las no conformidades                                                                                          
Auditoría de certificación                                                                                         









5.1  Generalidades 
 
El presente trabajo tuvo como objetivo general el diseño de un sistema de gestión de calidad en 
una industria orientada a la manufactura de productos de caucho, y como objetivos específicos, 
la realización de diferentes actividades que apoyen el cumplimiento del objetivo general.  
 
El resultado obtenido fue el diseño de un sistema de gestión de calidad con los documentos 
obligatorios para que sea considerado válido por la norma ISO 9001:2008. Debido a que la 
empresa se dedica a la manufactura, los procesos que agregan valor se constituyen en mayor 
número que los procesos estratégicos y los de apoyo, que no se constituyen en un departamento 
independiente ni tienen funciones aisladas.  
 
Se planteó entonces el levantamiento de información para realizar el mapeo de procesos 
enfocado hacia los procesos clave; sin embargo, el desarrollo de todos los puntos y 
procedimientos de la norma se realizaron tomando en cuenta toda la estructura funcional de la 
empresa, para obtener un trabajo integrado que se plasmó en el manual de calidad. Dentro de 
este marco, es importante destacar que el mapeo de procesos está dirigido a la generación de 
indicadores para el seguimiento de los procesos; de esta forma, al orientar el levantamiento de 
información y la propuesta de un mapeo de procesos, dando especial atención a los procesos 
clave, se está analizando actividades que no generan valor para posteriormente eliminarlas 
buscando de esta manera optimizar el proceso productivo. 
 
De esta manera, las limitaciones mencionadas anteriormente fueron descritas en el apartado de 
exclusiones del presente documento, cumpliendo con los requisitos exigidos por la norma. En lo 
que se refiere a la validez externa, los métodos utilizados y justificaciones utilizadas se pueden 
generalizar o escalar a otras empresas, siempre que éstas cumplan con las consideraciones 
tomadas en cuenta para la empresa de estudio.  
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5.2  Diagnóstico inicial y aporte del trabajo de grado 
 
A través de un análisis de los resultados finales (14% de cumplimiento), se obtiene que la 
empresa se encuentra en condiciones precarias en cuanto a la implementación de un sistema de 
gestión de calidad. De lo anterior, se deriva que siendo el propósito del trabajo de grado de 
realizar un diseño de un sistema de gestión de calidad, éste debe orientarse a todos los puntos de 
la norma de forma igualitaria, debido a que en el la tabla anterior, se observa que en la mayoría 
de los apartados, se tienen porcentajes que no superan el 30%. Se puede rescatar  que en el 
apartado 7.1 Planificación de la realización del producto, la empresa presenta un porcentaje 
considerable, esto es debido a que es una empresa de manufactura, que se maneja mediante la 
elaboración de proformas, órdenes de compra, órdenes de trabajo y guías de remisión (Ver 
Anexo U), lo que le permite en gran medida realizar la planificación del proceso de producción. 
 
Los resultados de la tabla 23 generan el siguiente análisis: 
 
 
5.2.1  Sistema de gestión de la calidad. El trabajo de grado está enfocado principalmente a la 
generación de la documentación para el sistema de gestión de calidad, por ello es que el 
cumplimiento de este apartado creció en gran medida, gracias a los procedimientos de control 
de documentos y registros y al desarrollo del manual de calidad. Adicionalmente, este apartado 
representa el valor más alto de cumplimiento, debido a que la identificación y control de los 
procesos se estableció en el diseño del sistema de gestión, mediante la realización del mapeo de 
procesos, esquemas y Flujogramas de información, los mismo que incluyen actividades de 
mejora para el sistema de gestión de calidad, como el seguimiento de la materia prima y del 
producto terminado. Las mejoras se encuentran en negrita y se ubican en el Anexo G. 
 
5.2.2  Responsabilidad de la dirección. Con respecto al enfoque al cliente, su cumplimiento no 
supera el 50% debido a que en el diseño del SGC se incluyó una propuesta metodológica para 
realizar una encuesta de satisfacción del cliente, pero su aplicación aún no se realiza. Por otro 
lado, la revisión por la dirección tiene un porcentaje bajo de cumplimiento, esto es porque las 
reuniones y los informes para la dirección no se realizan, por lo tanto este apartado tendrá su 
total cumplimiento con la implantación. 
 
En lo que se refiere a la responsabilidad, autoridad y comunicación, se desarrolló un 
organigrama en función a las nuevas responsabilidades que conlleva un sistema de gestión de 
calidad, incluyendo así la función de Jefatura de gestión de calidad, que representa al 
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responsable de calidad. Esta y otras propuestas de mejora al organigrama se presentan en negrita 
en dicha figura. 
 
5.2.3  Gestión de los recursos. La norma establece que para proporcionar los recursos es 
necesario implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia, tomando en 
cuenta esto, el trabajo de grado no puede aportar en mayor medida al cumplimiento de este 
apartado hasta que la implementación no se realice. 
 
5.2.4  Realización del producto. El porcentaje del cumplimiento de este apartado representa uno 
de los más altos, debido a que la empresa ya contaba con la planificación del proceso de 
producción, y hacía falta únicamente la documentación. Además, el presente trabajo, contiene 
un procedimiento documentado para realizar las compras de suministros y materiales, con lo 
que el porcentaje de cumplimiento aumenta. 
 
5.2.5  Medición, análisis y mejora. Este apartado requiere que la documentación, la propuesta 
de medición de la satisfacción del cliente, y los registros se implanten para realizar el 
seguimiento, y la mejora continua. Por lo tanto, este apartado presenta un resultado menor. 
Un análisis global se presenta en la siguiente gráfica, en donde se tiene que el aporte del trabajo 
de grado es significativo debido a que ubica a la empresa en una situación considerable a la que 
se encontraba con respecto a la implantación del SGC, partiendo de 14% de cumplimento y 
llegando hasta 60%.  
 
El porcentaje restante del cumplimiento se lo obtendrá desarrollando la implementación del 
sistema de gestión de calidad, en donde se apliquen los procedimientos y registros propuestos. 
Para ello se elaboró un cronograma de implementación, en el cual se indican las actividades y 












 En lo que se refiere al diagnóstico de la situación actual de la empresa, en función de los 
lineamientos que exige la norma, se concluyó que la empresa necesita documentar los 
procesos que realiza, debido a que no existen evidencias que la norma considere como 
válidas. Debe señalarse,  que la empresa es líder en el mercado de manufactura de productos 
del caucho, lo cual se refleja en la tasa de crecimiento de sus ingresos y es un sinónimo de 
que sus procesos productivos están bien encaminados.  
 
 Del análisis anterior se tiene que la empresa partió de una situación inicial en la que no era 
capaz de evidenciar la identificación de sus procesos, sus interacciones y el control de los 
mismos; sin embargo, con el trabajo presentado la empresa cumple ahora con estos 
requisitos generales de la norma, debido a que cuenta con un mapeo de procesos detallado, 
lo que permite demostrar la caracterización de los procesos y el control que puede realizar 
mediante indicadores propuestos. Adicionalmente, la empresa no contaba con todos los 
procedimientos obligatorios que la norma exige, pero en la elaboración de este trabajo, se 
han incluido dichos documentos, los que sustentan el manual de calidad; todo esto permite 
concluir que la empresa cuenta con un diseño que se encuentra conforme con respecto a los 
requisitos de los procesos de la norma ISO 9001:2008. 
 
 En lo que se refiere a la elaboración del mapeo de procesos de la empresa, se concluye que 
el proceso productivo requiere de mejoras orientadas a la automatización, con el fin de 
garantizar  datos precisos que permitan propuestas de mejora. Gracias a esto se puede 
destacar, que la empresa estará en capacidad de desarrollar trazabilidad en sus operaciones 
productivas, lo que significa, que podrá ser posible realizar el seguimiento a los productos 
internos, con el fin de plantear actividades de mejora para sus procesos; además, cabe 
mencionar que con el mapeo, se desecharon actividades que no agregaban valor, y se 
dejaron sentadas las bases para la generación de procesos que generen valor y que estén en 
conformidad con los requisitos de la norma internacional. 
 
 Respecto al establecimiento de funciones, derivadas del diagnóstico inicial, se concluye que 
la empresa necesita ampliar la función de coordinación que maneje los macroprocesos, 




 Adicionalmente, el organigrama y las funciones propuestas, cumplen con los requerimientos 
de los directivos de la empresa, debido a que están direccionados hacia los objetivos 
empresariales relacionados con el aumento de la productividad.    
 
 En relación al enfoque al cliente, se tiene que inicialmente la empresa no tiene una 
comunicación con sus clientes y tampoco realiza el seguimiento a los productos después de 
efectuar la entrega; sin embargo, en este trabajo se presenta una propuesta de buscar la 
satisfacción del cliente, mediante la elaboración de un procedimiento detallado para realizar 
una encuesta de satisfacción y que de esa forma la empresa sea capaz entender las 
necesidades actuales y futuras de sus clientes. Por lo demás, se define también a partir de la 
elaboración de dicho procedimiento, que la empresa debe realizar una clasificación 
ponderada de su base de clientes, debido a que ésta cuenta con diversos clientes que aportan 
con una cantidad diferente de ingresos y con productos comprados de distintas 
características. 
 
 En lo que se refiere a la elaboración de un manual de calidad, se determina finalmente, que 
dicho documento elaborado cumple con los requisitos que la norma exige, debido a que está 
dentro de los parámetros indicados y se acopló a la realidad de la empresa, en la cual se está 
realizando el diseño del sistema de gestión. En efecto, del manual de calidad se derivan los 
procedimientos, que se presentan en el trabajo desarrollado, los mismos que por tener el 
carácter de ser obligatorios, cumplen con los requisitos que la norma internacional indica. 
 
 En el aspecto de la mejora continua, la empresa parte de un estado en el que no se 
evidenciaba la ejecución de procedimientos para mejorar continuamente la operación de la 
misma. Sin embargo, debido a la generación de los documentos de acciones correctivas y 
preventivas, de auditorías internas y la descripción de procedimientos descritos en el manual 
de calidad para la mejora continua, la empresa ahora tiene la facultad de instaurar objetivos 
de mejora, analizar los procesos y plantear soluciones para las causas posibles y reales, y 
realizar el seguimiento de dichas actividades para verificar su rendimiento y efectividad, 
todo esto con el objetivo de  aumentar la satisfacción del cliente. 
 
 Finalmente, se concluye que el diseño del sistema de gestión de calidad, puede ser 
extendido a todo el sector de la pequeña y mediana empresa, siempre que realicen 
actividades de manufactura, debido a que las consideraciones que se tomaron, el manual de 
calidad, el levantamiento de información para el mapeo de procesos, y los procedimientos 







 Con el presente trabajo, se sugiere que la empresa utilice el diseño del sistema de gestión de 
calidad para realizar la implantación del mismo, para que posteriormente obtenga los 
resultados que la adquisición de un sistema de gestión puede generar. En este sentido, la 
empresa será capaz de obtener la certificación internacional y mejorar su competitividad, 
además de expandir sus clientes a empresas que trabajen con proveedores certificados. 
 
 La empresa Cauchos Vikingo actualmente cuenta con planes de ampliación, por lo que se 
sugiere que al momento en el que se concreten los planes previstos y considerando además 
que los procesos son dinámicos, el sistema de gestión de calidad sea actualizado para que 
esté en la capacidad de cumplir con los requisitos que la norma exige y que las auditorías 
verificarán. 
 
 Debido a la experiencia adquirida con el sistema de gestión de calidad, se recomienda que la 
empresa se enfoque en la incorporación de  otros sistemas de gestión, como el sistema de 
gestión ambiental ISO 14001, el sistema de gestión de seguridad y salud ocupacional 
OHSAS 18001, el sistema de gestión energética ISO 50001, para que logre un manejo 
integral de la empresa y los procesos no se vean afectados ya sea por la seguridad industrial, 
por aspectos medioambientales o por la eficiencia energética. 
 
 Se sugiere que la propuesta presentada para buscar la satisfacción del cliente sea 
implantada, y medida con la frecuencia indicada en la dicho documento, para mejorar la 
comunicación y determinar las tendencias de los clientes y sus requerimientos cambiantes, 
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Establecer las características, parámetros, metodología y formatos que se debe seguir 
para la estructuración del contenido y presentación en la elaboración y codificación de los 
documentos. 
Estandarizar la metodología para la producción documental de CAUCHOS VIKINGO. 
2. ALCANCE 





RESPONSABLES Y  
AUTORIDADES 
ACTIVIDADES 
1 Responsable de cada proceso 
1. Elaborar  y  codificar los documentos.  
2. Verificar que lo escrito en el documento es lo que 
se realiza en el trabajo. 
2 
Responsable del Elemento Control 
de Documentos 
1. Revisar que los documentos estén elaborados y 
codificados acorde al presente instructivo. 
3 
Gerencia General (Representante 
de la Dirección, Jefes 
Departamentales ) 
1. Revisar y aprobar los documentos elaborados.  
 
4. DEFINICIONES 
Actas: Documento memoria de las reuniones en el que consta lo sucedido, tratado y 
acordado en una reunión, las decisiones tomadas y compromisos adquiridos.  
Anexos: Información adicional adjunta al final del documento que sirve de apoyo para la 
comprensión del mismo y aplicación de las actividades descritas. Incluye los formatos, 
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Memorando: Comunicación interna de carácter general o normativo con el mismo texto o 
contenido, dirigida a varios destinatarios. Su objetivo es dar a conocer al interior de la 
empresa actividades, normas, cambios, políticas, disposiciones, órdenes y asuntos  de 
carácter administrativo. 
Contrato: Actos jurídicos generadores de obligaciones que celebran las entidades 
previstos en el derecho privado, o en disposiciones especiales o derivados de la 
autonomía de la voluntad de las partes. 
Desarrollo: Parte del documento que describe la actividad y da respuesta  a las preguntas, 
¿Qué?, ¿Quién?, ¿Cómo?, ¿Dónde?, ¿Con qué? y ¿Por qué?. Cuando sea aplicable en los 
procedimientos, el desarrollo incluye una tabla  que contiene el diagrama de flujo, la 
descripción de la actividad y el responsable. 
Documento: Es toda información perteneciente a las operaciones de la empresa que se 
registre y almacene en cualquier soporte; puede ser papel, magnético, óptico, fotográfico; 
o una combinación de éstos, o cualquier otro medio en el cual se registre información. 
Puede ser la descripción de un proceso, procedimiento o actividad/tarea, que se puede 
ver mediante diagramas de flujo, tablas, figuras, planos, videos, fotografías, muestras 
físicas, entre otras. 
Documentos externos: Son todos aquellos documentos de origen externo que pueden 
incidir directa o indirectamente en el desarrollo de las actividades que realiza la Empresa, 
como: leyes, decretos, resoluciones externas, códigos, manuales de mantenimiento de 
software o hardware, normas técnicas, tratados, convenios, etc. 
Documentos internos: Son todos los documentos emitidos por la Empresa en desarrollo 
de los procesos definidos para dar cumplimiento a los requisitos de su gestión, su 
elaboración, aprobación y control, dependen de la propia organización. 
Formulario: Documento con un formato específico que se utiliza para consignar 
información.  
Fórmula Maestra: Documento o juego de documentos que especifican las materias 
primas, sus cantidades, materiales de empaque con descripción de los procedimientos y 
precauciones requeridos para producir una cantidad específica de producto terminado 
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Guía: Documento que describe en forma detallada una tarea durante la ejecución de un 
proceso y está basada en referencia bibliográfica. 
Historial de cambios: Tabla dentro de la cual se controla los cambios de algunos 
documentos de operación de la empresa. Contiene el departamento encargado, nombre 
del archivo, versión, fecha de aprobación y el responsable del mismo. 
Instrucciones de trabajo: Instrucciones detalladas de cómo realizar y registrar las tareas. 
Instructivo: Es la descripción de actividades e instrucciones de trabajo que requieren ser 
detalladas minuciosamente y que hacen parte de un proceso o subproceso. En algunas 
áreas de la Empresa las instrucciones de trabajo están descritas dentro de los 
procedimientos (POES) respectivos. 
Listado maestro de documentos: Relación documental en la que se registra la versión 
actualizada y la identificación exacta de los documentos del sistema. 
Manual de la calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestión de una empresa. 
Método Analítico: Descripción detallada de los procedimientos que se siguen para evaluar 
a los diferentes componentes de un producto, fórmulas, materias primas, material de 
envase y empaque,  verificando su conformidad de acuerdo a sus especificaciones. 
Modelo de Operación por Procesos: Es la ruta de navegación que armoniza la misión y la 
visión de la compañía en una gestión por procesos.  En la Empresa está representado 
gráficamente en el Mapa de Procesos, el cual ilustra los niveles de macroprocesos a saber: 
Gobernantes, Productivos y de Soporte.  
Normativas: Conjunto de disposiciones de carácter jurídico que permite regular una 
materia, actividad o sector específico. Incluyen la Constitución Nacional, las Leyes, 
Decretos, Resoluciones, Reglamentos Técnicos entre otros. 
Protocolo: Documento que describe actividades específicas para evaluar o medir un 
proceso definido. 
Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactúan para 
generar valor, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Procedimiento Operativo Estándar (POE): Documento que describe la ejecución de un 
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Política: Documento que contiene directrices institucionales. 
Quien Aprueba: Es el funcionario que conoce las políticas, los objetivos de la empresa; es 
responsable de su aplicación y logro (director, jefe de proceso, etc.) o persona designada 
por gerencia general.  
Quien Elabora: Funcionario que crea  un documento.  
Quien Revisa: Funcionario que cuenta con la competencia en el tema y que conoce cómo 
se realizan las actividades. 
Reglamento: colección ordenada de reglas o preceptos dictados por la administración.  
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 
actividades desempeñadas. 
Revisión: Actividad que consiste en verificar que el contenido de un documento 
corresponde  a lo que se hace. 
Versión: Parte del encabezado de algunos documentos que indica la última edición 
aprobada del documento. 
5. PROCEDIMIENTO 














Instructivos de Trabajo 
Registro 
Documentos Internos y Externos 
 
Documento que especifica el sistema de gestión de una 
organización. 
      Forma específica para llevar a cabo una actividad  o 
un proceso. 
       Instructivo de trabajo: Describe paso a paso el 
“cómo hacer” en una etapa del  proceso. 
Que presenta resultados obtenidos o 
proporciona evidencia de las       actividades 
desempeñadas. 
Son documentos de origen interno 
externo, y cada  responsable de los 
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5.1LINEAMIENTOS PARA LA ELABORACIÓN Y CODIFICACIÓN DE DOCUMENTOS  
5.1.1 Generalidades 
La estandarización permite dar uniformidad en la presentación de los documentos, con 
excepción de los anexos, los cuales se diseñan ajustados a los requerimientos de 
información del proceso que los genera. 
El nombre de cada documento siempre se debe iniciar con las palabras procedimiento, 
plan, formato, manual, entre otros, según el tipo de documento que se esté elaborando. 
 
a. La redacción de los documentos debe ser clara, precisa y coherente, de tal manera 
que se facilite su comprensión y no permita falsas interpretaciones. Adicionalmente, 
debe redactarse en infinitivo o en tiempo presente y en forma impersonal, evitando el 
uso de términos en idioma extranjero, excepto cuando corresponda al lenguaje 
común de uso técnico.  
b. A lo largo del texto se debe garantizar uniformidad en la terminología, ortografía y 
redacción, empleando un mismo término para designar cada concepto. El texto 
debería estar libre de términos subjetivos como suficientemente, generalmente, 
adecuadamente, apropiadamente o similares.  
c. Los términos en lengua extranjera, no considerados estándar en el país, se deben 
presentar en el numeral de definiciones. 
d. En la elaboración de los documentos, se emplean márgenes de dos (2) cm tanto a la 
izquierda como a la derecha y de un (1.5 cm)  en las partes superior e inferior. 
e. Las frases de cualquier párrafo se deben construir en orden directa: sujeto, verbo y 
complemento. En la redacción del texto se deben usar frases cortas para facilitar el 
entendimiento. 
f. Los documentos deben ser elaborados en papel tamaño A4, con letra tipo Calibri 
tamaño doce (12) para el cuerpo del documento; los párrafos se elaboran en 
interlineado sencillo y justificados. En el encabezado se emplea un tamaño de texto 
de doce (12) puntos para el nombre del documento en mayúscula y de diez (10) 
puntos para los otros campos, todo en negrilla. En el pie de página se emplea letra 
tipo Calibri a un tamaño de ocho (8) puntos. En algunas ocasiones cuando se elaboran 
cuadros, se utiliza Calibri en tamaño que sea visible.  
g. Las secciones o capítulos del documento deben ir centradas con letra mayúscula.     
Todos los títulos, subtítulos y numerales de las secciones del documento se alinean al 
lado izquierdo y se escriben en negrilla. Los títulos se escriben en mayúscula, mientras 
los subtítulos y numerales en minúscula.  
h. Dentro de la sección o capítulo se enumera al título que pertenece a esa sección con 
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con 3 caracteres numéricos separados por un punto y los párrafos subsiguientes se 
identificarán con literales comenzando por la letra a seguida de un punto. 
i. En las citas bibliográficas se emplean números consecutivos en formato de 
superíndice al final del texto y el documento que se referencia se coloca en el pie de 
página en un tamaño de texto de ocho (8) puntos. 
j. Siempre que sea apropiado y para limitar el tamaño de la documentación, se hace 
referencia a las normas técnicas y de gestión nacionales o internacionales aplicables.  
k. La fecha en los documentos emplea el formato DD/MM/AAAA 
Para la versión de los documentos se utilizan dos números ordinales desde 00 y 
avanzando consecutivamente  con cada modificación o revisión 
l. En los documentos, se usan el logotipo impreso desde el computador, siguiendo el 
modelo de encabezado indicado en este procedimiento. 






n. Las notas que se requieran incluir para ampliar información, dar explicación o 
ejemplos, restringir usos o aplicaciones, se hacen inmediatamente después del 
párrafo al cual hacen alusión, precedidas de la palabra “Nota” en mayúscula o 
minúscula. 
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TABLA 1. SÍMBOLOS PARA DIAGRAMAS DE FLUJO 









Describe brevemente la actividad que debe 
desarrollarse. 
 
SENTIDO DEL FLUJO 
Define la secuencia y orden en que deben 





Indica un punto en donde son posibles caminos 
alternativos, dependiendo de una condición dada.  
Se escribe en su interior la pregunta sobre la cual 






Representa un documento relativo al proceso o 
actividad. El nombre del documento debe 
escribirse al interior del símbolo. 
 
COPIAS Se emplea cuando el documento tiene copias.  
 
CONECTOR DE PÁGINA 
Indica la conexión o enlace de un paso del 
proceso o procedimiento con otro dentro de 
página diferente. El símbolo lleva en su interior 
una letra mayúscula. 
 
 
BASE DE DATOS 
Representa una base de datos asociada al 




Enuncia los procedimientos relacionados. 
 
ARCHIVO 
Representa la actividad de archivo de los 
documentos o registros relacionados. 
p. Estándar: Documento elaborado por consenso para un método, procedimiento o 
proceso, con el objeto de unificar, simplificar y garantizar que las cosas se hagan 





INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACIÓN Y CODIFICACIÓN DE  




Página 8 de 19  
 
Código: DO-POE-0001 
1). Consenso: Los estándares son establecidos por consenso, por las mismas 
personas que irán a ejecutarlos. Elaborados por un grupo representativo del equipo. 
2). Unificar: Los estándares deben ayudar a unificar la comunicación y las 
operaciones en todos los sectores de la organización. 
3). Simplificar: Un estándar debe indicar la manera más sencilla, directa, rápida, 
eficiente y descomplicada de hacer bien las cosas. 
4). Garantizar: Un estándar debe permitir que los procesos se realicen siempre de la 
misma manera. 
q. ¿Cuándo documentar? : La estandarización es un proceso de alta selectividad, no se 
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Aplicar el documento en el proceso 
y buscar  mejora continua  
Elaborar documento 
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5.1.2. Estructura de los documentos 
5.1.2.1. Encabezado 
 Los documentos se elaboran conservando siempre el logotipo de la Empresa en la parte 
superior izquierda del documento, así mismo, en su parte derecha se definen dos filas, en 
la fila superior, se muestra el nombre del documento en mayúscula fija y negrilla en letra 
Calibri a 12 puntos y centrado, y en la parte inferior, la versión, el número de páginas, 
siguiendo el formato “página X de X” y el código del mismo para su control, todo en letra 
Calibri a 10 puntos y en negrilla como se muestra a continuación:  
 
Para el diligenciamiento de la información anterior es necesario tener en cuenta los 
siguientes términos: 
Versión: Señala el número de ediciones que ha tenido el documento. Cuando se aprueba 
por primera vez se utiliza el número de versión cero (00) y se modifica consecutivamente. 
Página: Cada página debe numerarse haciendo referencia al total de páginas del 
documento, por ejemplo: página 1 de 3, página 2 de 3, página 3 de 3.  
Código: El código se emplea para identificar y asociar un documento con un proceso o 
Dependencia. 
NOTA: Ver como ejemplo el formato de este procedimiento. 
 
Todos los registros deberán llevar encabezado, con excepción de aquellos que por su 
naturaleza o aplicación no se los pueda incluir, por ejemplo: contratos, etiquetas, oficios, 
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5.1.2.2. Codificación  
 
La codificación de los documentos, tiene la finalidad de identificar y controlar  aquellos 
que se desprenden de estos, como los procedimientos, instructivos y formatos 
especialmente. 
 
a. El código para los documentos del Sistema de Gestión de la Calidad se lo asigna 
utilizando las siguientes consideraciones: 
 
Ejemplo:  XX – YY– ZZZ - 0001 
 
   Consecutivo numérico de 0001 a 9999 
        Tipo de Documento 
         Área 
             Departamento 
XX=  Corresponde al identificador del departamento asociado al tipo de 
documento.  
YY=  Corresponde al identificador del área dentro del departamento, los cuales se 










INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACIÓN Y CODIFICACIÓN DE  




Página 12 de 19  
 
Código: DO-POE-0001 
Gerencia General GE N/A  
Recursos Humanos RH 
Administrativa AD 
Servicios Generales SG 
Salud Ocupacional SO 
Informática IF 
Soporte Informático SP 
Sistemas Informáticos SI 
Seguridad Informática SE 
Finanzas FI 
Contabilidad General CG 
Contabilidad de Costos CC 








Reempaque RE  
Logística  LO 
Bodega Materiales ME 
Bodega Materias Primas MP 
Bodega Producto Terminado  PT 
Dirección de Operaciones 
Técnicas 
DO 
Seguridad Industrial SI 
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Locales  LC 
Importaciones IP 
Control de Procesos CP 
Análisis Físico - Químico FQ 
Análisis de Materiales de 
Envase y Empaque 
EE 
Análisis de Materias Primas AP 
Devoluciones DV 




Dirección Comercial DC 
Capacitación Formación  VM CF 
Diseño Gráfico DG 
Marketing RX MR 
Marketing OTC MO 
Ventas VT 
 
ZZZ = Corresponde al tipo de documentos que se están elaborando, los cuales se 
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POE: Procedimiento Operativo Estándar, 
MAN: Método analítico 
MNU: Manuales, 











b. Para los demás documentos que se produzcan, se sigue la codificación y parámetros 
que se establezcan en la Empresa. 
 
 Codificación para documentos 
Departamento 
Responsable 




XX YY ZZZ Consecutivo 
Ej.: Procedimiento Recursos Humanos    RH–AD-POE-0001 
Ej.: Especificaciones Investigación y Desarrollo ID-GN-ESP-0001 
Ej.: Manual del usuario Informática   IF- SP-MNU-0001 
 Codificación para anexos 
Los anexos se derivan de los diferentes tipos de documentos y llevaran el mismo 
código adicionando la letra R (Registro) y el número consecutivo. 
Se considerarán como registros: 




 Análisis de Seguridad en el Trabajo, 
 Evaluaciones,  
 Control de Asistencia, 
 Etiquetas,  
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 Ej.: Registro Matriz General del Documento Controlado DO-PTO-0001–R1 
 Ej.: Registro de Mantenimiento    MA-POE-0001-R1 
2.1.3 Formato de Documentos 
5.1.3.1 Documento Controlado: Es aquel que tiene la necesidad  de actualizarse. 
a. Documento vigente: Son aquellos documentos que ya fueron elaborados y aprobados 
para su uso 
b. Copia Controlada: Copia del documento controlado vigente distribuido de acuerdo al 
alcance  por el Departamento que genera dicha documentación.  El documento se 
identifica en la primera página  con un sello de color verde que dice lo siguiente:   
 
COPIA CONTROLADA 
Prohibida su reproducción 
 
En caso de que se fotocopie una copia controlada de un documento, ésta es fácilmente 
identificable, pues el sello verde saldrá de color negro, y es responsabilidad del lector 
asegurarse que ésta sea la última edición verificando con la red o que la copia  impresa 
tenga el sello de color verde, ya que el uso de un documento no vigente puede generar 
errores en los procesos. 
Nota: se registrarán las copias en el “listado de copias”, a partir de la segunda que se 
expida por parte del responsable de cada documento o registro.    
c. Documentos Obsoletos: Documentos que por variaciones de carácter metodológico, 
tecnológico, de mejoramiento continuo  y por caducidad de la fecha de validez ya no 
tienen aplicación y es retirado. En los Documentos obsoletos  se colocará un sello de 
color rojo en la primera página:  
 
COPIA OBSOLETA 
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5.1.4. Redacción de los capítulos del documento 











































































































Especificaciones NA NA NA NA NA Opcional NA NA Opcional SI SI Opcional Opcional 
Métodos 
analíticos 
Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional SI SI Opcional Opcional 




Opcional Opcional Opcional 
NO NO NO NO SI SI Opcional opcional 





Opcional Opcional Opcional 
opcional opcional opcional opcional SI SI Opcional Opcional 
Planes SI Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional Opcional SI Opcional Opcional Opcional 
Protocolos SI SI Opcional Opcional opcional Opcional Opcional Opcional Opcional SI SI Opcional Opcional 
 
1. Objetivo: Presentar brevemente el propósito que se persigue con la aplicación del 
documento. 
2. Alcance: Parte del documento que define la extensión, las áreas, servicios y/o 
procesos a los cuales aplica.  
3. Responsabilidades: Definir las autoridades que son  responsabilidad de cada una 
de las actividades del proceso descrito en el procedimiento y en el instructivo de 
trabajo, y se exime si existe flujograma. 
 
Nº RESPONSABLES y 
AUTORIDADES 
ACTIVIDADES 
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4. Definiciones: Puntualizar el significado de los términos de carácter técnico que se 
empleen en la redacción del documento y no sean de amplio conocimiento o que 
su interpretación pueda generar confusión. 
5. Procedimiento: Describir utilizando un diagrama de flujo o tabla de descripción de 
actividades e identifique el cargo responsable. Cuando sea necesario en una 
actividad, remitir a un anexo o un formato, éste se debe referenciar en la columna 
“comentario” al pie de la actividad en el caso de que se utilice flujograma, o 
dentro de la descripción de la actividad cuando se utilice tabla. 
6. Norma / política: Si para el desarrollo de la actividad es necesario considerar 
alguna disposición interna o externa, referencie la misma en esta columna. 
7. Entradas: Describir los requerimientos necesarios para el inicio del proceso. 
8. Salidas: Referir los resultados obtenidos luego del proceso. 
9. Referencias: Describa los documentos en los cuales se basa el desarrollo del 
Procedimiento, Instructivo, Manual, Guía, etc.  
10. Historial de Cambios: Describa brevemente las modificaciones realizadas al 
documento, la fecha en que se realizan y la nueva versión que se genera por el 

















12. Poes relacionados: Exponga los procedimientos operativos (código y nombre) que 
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13. Anexos: Incluya la información adicional adjunta al final del documento que sirve 
de apoyo para la comprensión del mismo y aplicación de las actividades descritas. 
Incluye los formatos, diagramas, guías u otros documentos relacionados. 
 
5.1.5  Aprobación 
Los documentos relacionados con el Sistema de Gestión, son aprobados por la mayor 
autoridad de la dependencia correspondiente y responsable del proceso. 
La aprobación de los documentos se realiza utilizando la siguiente tabla en la primera 
página del mismo, empleando el siguiente formato: 
 
Departamento: 










Firma:   
Fecha: Fecha: Fecha: 
5.1.6 Lineamientos para la elaboración de las comunicaciones internas y externas y 
demás producción documental  
 
Para la elaboración de las comunicaciones internas y externas, así como de los demás 
documentos que se producen en la Empresa (actas, acuerdos, resoluciones, circulares, 
memorandos, cartas u oficios, notas internas y sobres), se deben aplicar las plantillas que 
constan en el Procedimiento Operativo Estándar de Gestión de Recursos Humanos. 
6. POLÍTICAS 
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10. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 
















Cuando se requiera realizar un cambio 
 




































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 










Controlar los documentos requeridos por el Sistema de Gestión de CAUCHOS 
VIKINGO, para: 
 
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su  emisión. 
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente. 
c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de versión vigente de los 
documentos. 
d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se 
encuentran disponibles en los puntos de uso, 
e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables. 
f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organización 
determina que son necesarios para la planificación y la operación del sistema de 
gestión de la calidad, se identifican y se controla su distribución. 
g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una 




Este procedimiento aplica a todos los documentos controlados que integran el 
Sistema de Gestión de CAUCHOS VIKINGO. 
   
 
Documentos: 
DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos 
(POE DE POES) 
DO – PTO – 0001 - FLU1 Flujograma 
 
Registros:   
DO – PTO – 0001 - R1    Solicitud de Cambio.   
DO – PTO – 0001 - R2  Autorización de acceso. 
DO – PTO – 0001 - R3 Matriz General del Documento Controlado 





















































Documentos que integran el SGC. 









- Normas ISO 9001:2008 
- Normas ISO 9000:2005 
 
6. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 
















Cuando se requiera realizar un cambio. 
 
 
8. POES RELACIONADOS 
 





Registros para el Control de Documentos. 
 
DO-PTO-0001-R2 Solicitud de Cambio.   
DO-PTO-0001-R3 Autorización de acceso. 
DO-PTO-0001-R4 Matriz General de Documentos Controlados (Interno y/o 
Externo) 
 DO-PTO-0001-R5 Listado de distribución de copias 
  
 














Descripción de la modificación o cambio Aprobación 


































































Interno (área):                                             Externo:  
 
Fecha :   
 



















 Firma (Solicitante):  
 















MATRIZ GENERAL DEL DOCUMENTO CONTROLADO  























Nº CÓDIGO  NOMBRE DEL 
DOCUMENTO 
DEPARTAMENTO VERSIÓN FECHA RESPONSABLE PERSONAL QUE 
TIENE ACCESO 
        
        
        
        

































Entrega Documento  
VIGENTE 





































































































































Crear y controlar los registros para proporcionar evidencia de la conformidad con los 
requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad (SGC). 
Controlar la identificación, el almacenamiento, el uso y la disposición de los registros. 
Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. 
 
2.  ALCANCE 
 






DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos (POE DE 
POES 
DO – PTO – 0002 - FLU1 Flujograma 
 
 
Registros:   
DO – PTO – 0002 - R1    Registros controlados. 



















































 Retener los registros por el tiempo  establecido en el registro de registro controlado en el orden 
secuencial y la disposición final 
 Almacenar y proteger los registros impresos o electrónicos en cada área de trabajo, ya que 
deben  mantenese legibles (almacenamiento apropiado para el medio que reduzca al minimo el 
riesgo de pérdida, daño, deterioro, robo, incendio o que el personal no autorizado acceda sin 
previa autorización.  
 Ingresar los registros aprobados a registros controlados. Donde se identifica su nombre, 
codigo, edicion , lugar de almacenamiento, responsable de llenarlo, tiempo de concervación, 
empleados autorizados a axeder disposición final y orden secuencial. En caso requerir copias 
se registra en el  listado de distribución de copias.
 Revisar por lo menos una vez al año los registros para controlar que  estén legibles, fácilmente 
identificables.
 Identificar y establecer la necesidad de utilizar los registros; la elaboración y codificación se 
realiza de acuerdo al instructivo para elaborar los documentos. Los cambios y actualizaciones 
del formato del registro se realizan a través de la solicitud de cambio.   En caso de necesitar 
acceso o copias por parte del personal interno o externo de la organización al registro 
controlado debe pedir Autorización de Acceso.
Esta el registro codificado   legible,  identificado, almacenado, protegido, de fácil recuperación 
que cumpla con el tiempo de retención y disposición?
 Manejar los datos  de los registros de cada área  para procesarlos como  información, que 
sirvan para la toma de decisiones estratégicas en la organización.
 Revisar  el registro controlado,  en cuanto a su adecuación  antes de su emisión y difusión.  
Aprueba la Autorización de Acceso  al personal interno o externo de la organización?
 Aplicar el registro en su proceso de trabajo.
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Planificar Ejecutar Controlar DecisiónActividad
Documento Múltiples 
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 REGISTROS CONTROLADOS 
 
Nº Nombre del registro Código  Versión Lugar de almacenamiento      







        
        
        
        
        




















    











Versión: 00 Página: 1 de 1
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
LISTADO DE DISTRIBUCIÓN DE COPIAS 














 Nombre:  Nombre:
Nombre: Nombre: Nombre: Nombre:
Nombre: Nombre: 
Nombre: Nombre:
Nombre: Nombre: Nombre: Nombre:
Nombre: Nombre: 
Nombre:






HOJAS DE RESPUESTA 
RESPONSABILIDADES  
NOMBRE:  
Departamento  Esta es su 
Responsabilidad? 
Presidencia 
Función 1   
Función 2   
Función 3   
Función 4   
Función 5   
Función 6   
Función 7   
Función 8   
Función 9   
Función 10   








































































































material y de 
molde
Acondicionamiento Producción































Recepción y entrega de especificaciones
GerenciaCliente

























































El cliente se comunica con la empresa vía telefónica o 
enviando un mail, y solicita el producto. La gerencia recibe 
los correos electrónicos, y en ocasiones la jefatura de ventas 
toma las llamadas.
El cliente decide si quiere proporcionar las especificaciones 
completas del producto, o si desea recibir especificaciones y 
proporcionarlas. 
Si el cliente se decide por la primera opción entonces 
elabora las especificaciones y las envía por mail a la 
gerencia. La gerencia examina si la información 
proporcionada en el mail es suficiente para realizar la 
cotización.
Si no es suficiente, la gerencia solicita información y el 
cliente vuelve a elaborar las especificaciones. Si es suficiente 
entonces el proceso termina.
Si el cliente desea recibir especificaciones y proporcionarlas, 
debe presentar sus necesidades; luego la gerencia sugiere 
especificaciones, el cliente las aprueba, finalmente la 
gerencia las aprueba nuevamente y el cliente da una 
segunda aprobación. 
La gerencia recepta las especificaciones y las archiva en la 
computadora del departamento y con este procedimiento, 
el proceso termina. Las especificaciones se envían al cliente, 


























Gerencia Diseño del molde Cliente
Diseño del moldeCliente
Procesos
Receptar el diseño 
aprobado
Diseño del molde 
aprobado
Gerencia
Diseño del molde 
aprobado
Cliente




Cuando es necesario el diseño del 
molde: La gerencia propone un diseño 
y lo envía por correo electrónico al 
cliente.
El cliente aprueba el diseño y envía la 
aceptación del molde.
La gerencia recibe la aceptación y el 
proceso termina.
El diseño del molde se envía al proceso 
de cotizaciones complejas que lo 
realiza la gerencia.
Se envía el diseño del molde a Jefatura 
de ventas y Jefatura de producción
Jefatura de ventas

















































Cuando la jefatura de compras y ventas 
está en condiciones de realizar este 
proceso, ésta toma las especificaciones 
archivadas y realiza el cálculo de la 
cotización.
Redactar la cotización y enviarla por mail a 
la gerencia para que la revise.
La gerencia aprueba la cotización realizada 
y la envía por mail a la jefatura de ventas.
La jefatura de compras y ventas archiva la 
cotización en la computadora del 
departamento y la envía al cliente.
El cliente revisa la cotización, la aprueba y 
envía una respuesta. En ocasiones el 
cliente no se comunica con el cliente para 
proporcionar su respuesta, en ese caso se 
hace un seguimiento a la cotización, para 
encontrar la causa de la no respuesta del 
cliente.
Una vez establecida la cotización, la 
jefatura de compras y ventas comunica las 
especificaciones a la jefatura de 
producción. Así, el proceso finaliza.
 










































Cuando la jefatura de ventas no puede realizar 
las cotizaciones de carácter técnico, la gerencia 
interviene.
Inicialmente la gerencia calcula el costo de la 
cotización.
En los casos en que sean pedidos grandes o para 
no perder al cliente se realizan descuentos.
Si es necesario realizar un descuento, se lo 
calcula y se redacta la cotización, para continuar 
con el proceso.
Si son pedidos pequeños que no necesitan 
descuentos, se redacta la cotización, se la 
archiva en la computadora del departamento y 
se envía por mail al cliente.
El cliente revisa la cotización,  la aprueba y envía 
la respuesta.
En ocasiones el cliente no se comunica con el 
cliente para proporcionar su respuesta, en ese 
caso se hace un seguimiento a la cotización, 
para encontrar la causa de la no respuesta del 
cliente.
La gerencia comunica las especificaciones a la 
jefatura de producción y el procesos finaliza. 
 




Confirmación de la compra
Jefatura de compras y ventas Cliente























R: Comprobante de pago
O: Orden de compra
ClienteSolicitud de anticipo





Solicitud de orden 
de compra
Jefatura de ventasOrden de compra
Jefatura de ventasOrden de compra





La jefatura de compras y ventas 
examina si es necesario solicitar un 
anticipo.
Cuando no es necesario solicitar un 
anticipo se continúa con la solicitud 
de orden de compra.
Cuando la gerencia decide solicitar 
un anticipo, se comunica con el 
cliente por medio de un correo 
electrónico.
El cliente realiza el anticipo del 50%, 
escanea el comprobante de pago y 
lo envía por mail a la gerencia de 
ventas.
La gerencia de ventas solicita la 
orden de compra a través de un 
correo electrónico.
El cliente elabora la orden de 
compra y la envía por mail a la 
gerencia.
La gerencia aprueba la orden de 
compra y la archiva en la 
computadora del departamento.
 
Figura 9.5. Confirmación de la compra 
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Elaboración de la orden de trabajo
Jefatura de procesos
EntradasProveedores Salidas Clientes Descripción
Fa
se







M: Diseño del molde
OT: Orden de trabajo
O’
Jefatura de ventas
Orden de compra 
aprobada
Gerencia Diseño del molde
Procesos
Una vez confirmada la orden de 
compra, la jefatura de 
producción elabora la orden de 
trabajo como un documento 
físico, utilizando las 
especificaciones y el diseño del 
molde cuando éste es necesario.
La jefatura de producción delega 















Jefatura de gestión de la calidad

















Elaborar la orden 
de producción
OP: Orden de producción piloto












 Jefatura de gestión de la calidad analiza si 
la fórmula necesita ser reformulada o si se 
va a usar la existente. Si no se reformula 
entonces Producción y gestión de calidad 
realiza el proceso de Fórmula existente, si 
es lo contrario entonces:
El proceso se divide en dos partes:
Primera parte: 
Producción y gestión de calidad examina 
las especificaciones.
Realiza el cálculo para proporciones 
pequeñas.
Jefatura de gestión de la calidad elabora el 
documento denominado Orden de 
producción piloto y lo envía a Bodega para 
que se obtenga la pasta.
La primera parte del proceso termina.
Segunda parte: En la pasta, producción y 
gestión de la calidad realiza diferentes 
pruebas.
Jefatura de gestión de la calidad analiza si 
la pasta cumple o no con las 
especificaciones. Si no las cumple, se 
retorna al primer procedimiento de la 
primera parte.
Si las cumple, se procede a escalar.
Se elabora la orden de producción real y 



















Jefatura de gestión de la calidad



























OP: Orden de producción piloto








El proceso se divide en dos partes:
Primera parte:
Jefatura de gestión de la de calidad 
examina las especificaciones técnicas.
Se analizan los registros para encontrar 
la fórmula adecuada.
Se realiza el escalado de acuerdo a la 
cantidad de pasta necesaria.
Se elabora la orden de producción con 
cantidades pequeñas para realizar 
pruebas.
Se la entrega al proceso Pesar en donde 
empezará el proceso de obtención de la 
pasta. 
La primera parte del proceso finaliza.
Segunda parte:
Jefatura de gestión de la de calidad 
realizan pruebas en la pasta.
Se analiza el cumplimiento de 
especificaciones.
Si no lo hace, se realizan correcciones 
en la fórmula y se regresa al escalado.
Si cumple las especificaciones que se 
mencionaron en el registro de la 
fórmula, se procede a la elaboración de 
la orden de producción real y cinco 
copias con cantidades verdaderas.








Figura 9.8. Formulación existente 
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Verificación de materia prima y pasta
Jefatura de gestión de la calidad






















OP: Orden de producción
OP2
Procesos
Jefatura de gestión de la calidad solicita la 
verificación de pasta. Para ello le proporciona 
las copias de la Orden de producción a Bodega.
Bodega verifica e informa a producción y 
gestión de la calidad.
Jefatura de gestión de la calidad examina la 
información de la existencia o no de pasta.
Si no existe pasta, se solicita la verificación de 
la materia prima.
Bodega verifica e informa.
Jefatura de gestión de la calidad examina la 
información de la materia prima.
Si no es el caso, se solicita la compra.
En el caso de que existe pasta el proceso 
termina.
En el caso de que si existe materia prima el 
proceso termina.
OP1











Verificación de material y molde
Jefatura de procesos Bodega de matricería Gerencia Empresa






































Circular la orden 





Material cortado Producción 1
Gerencia Material cortado
Procesos
Jefatura de procesos solicita la verificación de la 
existencia del molde.
Bodega de matriería verifica e informa.
Si existe molde, la copia de la Orden de trabajo se 
envía a Producción 1
Si no hay molde, Jefatura de procesos examina la 
orden de trabajo y solicita la verificación del 
material.
Bodega verifica e informa.
Jefatura de procesos analiza la información de la 
existencia del material.
Si no es el caso, se solicita el corte del material a 
gerencia.
Jefatura de procesos se comunica con la empresa 
que realiza el corte del material y solicita el corte. 
La empresa entrega el material cortado a la 
gerencia.
Gerencia entrega el material a la jefatura de 
producción.
Jefatura de procesos recibe el material cortado y 
el proceso finaliza.
Jefatura de procesos entrega la copia de la Orden 
de trabajo y el material cortado.
Orden de trabajo Producción 1OT1









Bodega Jefatura de gestión de la calidad

























Bodega examina la orden de 
producción y ubica los 
reactivos.
Los reactivos se pesan y se 
registran las descargas en las 
copias de Orden de producción
Jefatura de gestión de la 
calidad aprueba el 
procedimiento y envía una 
copia a Contabilidad.
Bodega recepta la aprobación, 
y envía la materia prima al 
Molino.
OP2
Copia de Orden de 
producción
Contabilidad





Copias con datos 
registrados
Materia prima Molino










Molino Jefatura de gestión de la calidad






















Pasta extendida y 
verificada
Bodega





Los molineros ingresa la materia 
prima al molino.
La materia prima molida se 
denomina pasta, la cual Molino 
extiende y la envía a Producción y 
gestión de calidad.
Jefatura de gestión de la calidad 
pone los códigos para identificar 
las pastas.
Se realiza el control de calidad en 
donde se miden los diferentes 
parámetros.
El proceso finaliza, y la pasta es 
enviada al proceso moler.
Bodega Materia prima
 








Entradas SalidasProveedores Clientes Descripción
Fa
se
Realizar medidas en 
el material
OT1
Troquelar Fresar Tornear Soldar
Mo
Ma: Material cortado
















Producción 1 utiliza el diseño del 
molde (cuando existe), la orden de 
trabajo y el material cortado, para 
realizar medidas en el último.
La elaboración del molde no tiene 
un procedimiento estándar porque 
todos los moldes son diferentes y 
según eso utilizan el troquel, la 
fresa, el torno o la suelda, en 
ocasiones utilizan dos o más de las 
opciones mencionadas.
Se retoca el molde utilizando 
diferentes limas.
El proceso termina y el molde junto 
con la Orden de trabajo son 
















Jefatura de procesos Bodega Producción 2





























Pasta extendida y 
verificada
Molde
Pasta cortada Producción 2





Jefatura de procesos examina la orden de trabajo y 
con el molde, solicita la pasta a bodega; 
adicionalmente entrega el molde a producción
En ocasiones el producto final tiene fallas, por lo 
que el molde se repara y se utiliza para la 
vulcanización.
Cuando bodega corta la pasta, resultan un 
producto y un subproducto: el primero 
denominado pasta cortada se entrega a Producción 
2.
Producción 2 utiliza el molde y la pasta cortada 
para ensamblar en la prensa y vulcanizar. La 
temperatura de vulcanización se verifica mediante 
un control automático que indica el valor preciso.
De la vulcanización se obtiene un producto 
preliminar, que es peluqueado.
Se obtiene un producto final, el cual es enviado a la 
jefatura de producción.
El subproducto obtenido del procedimiento Cortar, 
se denomina Residuo y se lo pesa, lamina y 
finalmente se lo almacena.
El proceso termina y el producto final es enviado a 
la Jefatura de procesos.
Producción 1 Molde corregido
Mo
 




Control de calidad del producto
Jefatura de procesos Producción 1 Bodega de producto terminado
EntradasProveedores Salidas Clientes Descripción































Producción 2 Producto final















Jefatura de procesos  verifica las especificaciones en el 
producto final, utilizando las especificaciones del 
producto.
Se analiza si el producto cumple las especificaciones.
Si no las cumple, se analizan las fallas, en esto se puede 
encontrar 3 alternativas de causas :
1. Es una falla por matriz?
Cuando lo es entonces se delega la reparación de fallas 
en el molde, y se envía a la Jefatura de producción para 
realizar un nuevo producto.
Cuando no es el caso, se analiza la segunda alternativa.
2. Es una falla por materia prima?
Se solicita la reparación a jefatura de gestión de la 
calidad en el proceso Reformulación.
Cuando no es el caso, se analiza la tercera alternativa.
3. Es una falla a causa de la maquinaria?
Se delegan reparaciones en la maquinaria, una vez 
arreglada la maquinaria, la jefatura de producción 
realiza el nuevo producto
La jefatura de procesos recibe el producto final 
corregido y analiza si cumple las especificaciones. Si no 
es el caso, se determina si el producto es costoso, si lo 
es, entonces el proceso regresa al primer análisis del 
cumplimiento de especificaciones.
Si no es costoso el producto, éste de descarta.
Si el producto cumple con el primer análisis de 
especificaciones, jefatura de gestión de la calidad, 
recolecta muestras según la norma aplicable para 
enviar a un laboratorio externo para la realización de 
ensayos, el resto del producto es almacenado en 
Bodega de Producto Terminado. El laboratorio externo 
acreditado, envía los certificados de cumplimiento de 

































Producto final Producción 1
PF
PFC

























Jefatura de procesos Cliente Gerencia Transporte
EntradasProveedores Salidas Clientes Descripción
Fa
se









Llevar el producto 
y la guía de 
remisión










copia de la guía 
de remisión













Bodega de producto 
terminado
Producto terminado
Guía de remisión Gerencia
Cliente Guía de remisión
Firmar la guía 
de remisión
Guía de remisión 
firmada
Gerencia












Transporte Guía de remisión
Guía de remisión 
firmada
Transporte
La jefatura de procesos elabora tres 
copias de la guía de remisión utilizando 
la orden de trabajo.
Se analiza si el despacho es inmediato o 
no.
Si no es el caso, la gerencia contrata el 
servicio de transporte. Transporte lleva 
el producto y las tres copias de la guía 
de remisión.
El cliente firma la guía de remisión, y 
entrega las dos copias de la guía firmada 
a transporte, este lleva las copias de la 
guía a gerencia en donde son 
archivadas.
Si el producto se lo entrega por 
despacho inmediato, se entregan las 
tres copias de la guía de remisión al 
cliente.
El cliente firma las copias, entrega dos 



















































La gerencia examina el pedido para 
conocer si el pedido es grande o 
pequeño, según eso procede.
Si el pedido es pequeño, se solicita el 
transporte de la empresa, el que debe 
dirigirse al lugar de la entrega.
Si el pedido es grande, la gerencia 
contrata un servicio de transporte 
externo, le entrega los insumos, y éste 





























RECEPCIÓN DEL PEDIDO 
OBJETIVO Atender al cliente para concretar una venta, a través de la recepción de las especificaciones del producto y del costo. 
ALCANCE 




PROVEEDORES ENTRADAS SUBPROCESO O ACTIVIDAD SALIDAS CLIENTE 





Jefatura de compras y ventas 
Cliente  Necesidades Jefatura de gestión de calidad 
Gerencia 
Especificaciones aprobadas y 
archivadas 
Bosquejo del molde 
Diseño del molde 
aprobado 
Jefatura de compras y ventas 
Gerencia 
Especificaciones archivadas y 
aprobadas Cotización simple 
Cotización aprobada 
por gerencia 
Jefatura de compras y ventas 
Gerencia Diseño del molde aprobado  -  - 
Gerencia 





Jefatura de compras y ventas 
Gerencia Diseño del molde aprobado  -  - 
DOCUMENTOS 
Especificaciones 









INICIO DEL TRABAJO 
OBJETIVO 
Elaborar los documentos necesarios para el inicio del trabajo de producción a través del envío de la confirmación de la 
compra por parte del cliente y la confección de la orden de trabajo. 
ALCANCE 
El proceso comienza con la aprobación de la cotización y termina con el documento de la orden de trabajo 
LÍDER DEL PROCESO JEFATURA DE VENTAS 
PROVEEDORES ENTRADAS SUBPROCESO O ACTIVIDAD SALIDAS CLIENTE 
 -  - 
Confirmación de la compra 
Comprobante de 
pago 
Jefatura de compras y ventas 
 -  - 
Orden de compra 
aprobada 
Jefatura de procesos 
Jefatura de compras y ventas 
Especificaciones 
aprobadas y archivadas 
Elaboración de la orden de trabajo 
Orden de trabajo Jefatura de gestión de la calidad 
Jefatura de procesos 
Orden de compra 
aprobada 
Orden de trabajo Jefatura de procesos 
DOCUMENTOS 
Comprobante de pago 
Orden de compra aprobada 










Determinar los componentes de la de la materia prima para la elaboración de la materia prima del producto 
mediante la formulación. 
ALCANCE 
El proceso inicia con el desarrollo de la fórmula de la pasta y termina verificando los materiales necesarios tanto 
para realizar el molde como para elaborar la pasta. 
LÍDER DEL PROCESO PRODUCCIÓN Y GESTIÓN DE CALIDAD 























Jefatura de gestión de calidad 
Orden de 
producción 
Verificación de materia prima y 
pasta 
 -  - 
Jefatura de procesos Orden de trabajo Verificación del material y del 
molde 
 -  - 
 -  - Material cortado Producción 1 
DOCUMENTOS 
Orden de producción 









Realizar la confección del producto para la entrega al cliente mediante la vulcanización del caucho y la 
verificación de especificaciones 
ALCANCE El proceso inicia en el pesado de los componentes de la pasta y termina en la verificación de especificaciones. 





Jefatura de  gestión de calidad 
Orden de producción 
piloto 
Pesado 
Materia prima Molino 
Jefatura de  gestión de calidad 
Orden de producción 
piloto 
 -  - 
Bodega Materia prima Mezcla de caucho 
Pasta extendida y 
verificada 
Bodega 
Jefatura de producción Material cortado 
Elaboración del molde 
Molde Jefatura de procesos 
Jefatura de producción Orden de trabajo  -  - 
Jefatura de producción Orden de trabajo 
Vulcanización 
Pasta cortada Producción 2 
Producción 1 Molde Producto final Jefatura de procesos 
Producción 1 Molde corregido  -  - 
Molino 
Pasta extendida y 
verificada 
 -  - 
Producción 2 Producto final 
Verificación de 
especificaciones 
Molde corregido Jefatura de procesos 
  Orden de trabajo 
Producto final 
corregido  
Jefatura de procesos 
Jefatura de procesos 
 -  
Producto 
terminado 










Entregar el producto al cliente en los locales o en la matriz para cumplir con lo acordado mediante la elaboración 
de una guía de remisión y el despacho de la manufactura. 
ALCANCE El proceso inicia con el producto que cumple las especificaciones y termina con la despacho del mismo. 
LÍDER DEL PROCESO GERENCIA 
PROVEEDORES ENTRADAS SUBPROCESO O ACTIVIDAD SALIDAS CLIENTE 




Guía de remisión Cliente 
Jefatura de procesos Orden de trabajo 


















OBJETIVO Entregar el producto al cliente, cuando éste lo solicite, 
ALCANCE El proceso inicia con el producto que cumple las especificaciones y termina con la entrega del mismo. 
LÍDER DEL PROCESO GERENCIA 
PROVEEDORES ENTRADAS SUBPROCESO O ACTIVIDAD SALIDAS CLIENTE 


















RECEPCIÓN DEL PEDIDO 








proformas que no 
salieron 












Evaluar la gestión 
de los responsables 
con respecto a las 
cotizaciones 
aprobadas 
Medir la gestión de los 
responsables en términos 






Nivel de referencia 85% 85% 8%5 
Frecuencia de medición Semanalmente Semanalmente Semestralmente 
Tolerancias  +/- 5%  +/- 5%  +/- 5% 
Responsable 
Jefe de ventas/ 
Especialista de 
ventas 
Jefe de ventas/ Especialista 
de ventas 















Tipo de indicador Eficacia Eficiencia 
Nombre 
Número de fórmulas elaboradas 
por pedido de producto 
Porcentaje de fórmulas 
correctas 
Fórmula de cálculo 
Número de fórmulas elaboradas 
/ pedido  




Evaluar la calidad de la gestión 
de formulación con respecto al 
tiempo y al pedido 
Determinar el manejo de 
los recursos laborales y 
del tiempo en función del 
trabajo realizado 
Nivel de referencia 3 90% 
Frecuencia de medición semanal   
Tolerancias  +/-  +/- 5% 
Responsable Producción y gestión de calidad 






















































































calidad de la 
gestión de los 
responsables 





gestión de la 
optimización 














































ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
1.  Pregunta de investigación:  
¿Cómo medir la satisfacción de los clientes de la empresa Cauchos Vikingo? 
2.  Objetivos 
2.1  Objetivo General: 
Medir la satisfacción de los clientes de la empresa Cauchos Vikingo 
2.2  Objetivos Específicos  
Definir el tipo de encuesta a realizar: cliente, población, medio. 
Determinar la población a encuestar. 
Realizar el diseño muestral  
Plantear los cuestionarios 
Diseñar una propuesta de análisis y validación de datos 
3.  Hipótesis 
La encuesta de satisfacción del cliente será una herramienta específica válida estadísticamente 
que permitirá tomar decisiones y estudiar los factores que influencian la fidelidad de los 
clientes, mediante un análisis cuantitativo proveniente de la encuesta. 
4.  Justificación 
La empresa Cauchos Vikingo se encuentra en un proceso de aplicación de la norma ISO 
9001:2008 en la que se requiere un enfoque al cliente. Para esto es necesario determinar la 
percepción del cliente en cuanto a la empresa y al producto ofertado de manera cuantitativa, 
además de conocer y analizar sus requisitos y el grado de cumplimiento de los mismos. 
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5.  Tipo de investigación  
La investigación que se realizará es cuantitativa de tipo descriptiva debido a que su objetivo es 
generar un diagnóstico de la situación, aunque no se descarta una ampliación de la misma hacia 
el tipo analítico. 
6.  Diseño de los cuestionarios 
6.1  Identificación de necesidades de los clientes. 
Realizar un listado de las dimensiones de la calidad, definidas como las exigencias y 
necesidades del cliente. Para esto existen principalmente dos métodos, dependiendo desde la 
perspectiva de quién se lo realice: del proveedor (desarrollo de la dimensión de la calidad) o de 
los clientes (enfoque del incidente crítico).  
6.2  El desarrollo de la dimensión de la calidad 
Es necesario que las personas que tienen a cargo esta etapa estén relacionadas con el proceso 
comercial para que puedan identificar las dimensiones y definirlas por medio de ejemplos 
concretos.  
6.3  Identificación de las dimensiones de calidad 
Se tiene dos métodos que son: la investigación bibliográfica mediante especialistas en el tema, y 
el estudio del producto mediante personas involucradas con el proceso comercial; cada término 
representa una dimensión de calidad o una exigencia concreta del cliente.  Como dimensiones 
básicas se pueden tomar las siguientes: 
6.3.1  Ejemplos para cada dimensión de calidad 
Este proceso dará como resultado una lista de necesidades y exigencias del cliente o de 
dimensiones de calidad, cada una de ellas definida por declaraciones concretas. 
6.4  Artículos de satisfacción y preguntas 
En esta etapa se realiza la traducción de las dimensiones a preguntas del cuestionario.  
7.  Escalas de valoración 
Se utilizarán preguntas de valoración cuantitativa o cualitativa. El número de categorías será 




8.  Redacción del cuestionario 
8.1  Introducción 
El contenido de la introducción será:  
Presentación de la empresa y de la persona que realiza la encuesta. 
Objetivos de la encuesta 
Información de la confidencialidad 
Pedido de colaboración 
8.2  Preguntas 
Reglas de Bowley para la redacción de las preguntas: 
No más de 20 
No levantar prejuicios 
No ser indiscretas 
Formuladas para que contesten directamente y sin errores 
Espacio para comentarios en cada pregunta 
9.  Validación de la herramienta 
9.1  Test previo 
Seleccionar un número reducido de personas para entrevistarlas con el cuestionario para: 
Resaltar fallas del cuestionario 
Verificar la redacción del cuestionario 
Comprobar que las respuestas múltiples se adecúan a lo que el encuestado responde. 
9.2  Evaluación de las propiedades métricas 
Escoger a un grupo representativo para analizar los resultados del cuestionario. 
9.2.1  Fiabilidad 
Refleja hasta qué punto las puntuaciones percibidas por los clientes están relacionadas con las 
puntuaciones verdaderas.  
9.2.1.1  Cálculo del alfa de Cronbach 
Calcular la correlación entre las respuestas dadas a las preguntas de una misma dimensión. 
Utilizando el coeficiente r de Pearson 
Construir la matriz de correlación 
Calcular el alfa de Cronbach 
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Donde: 
Xii: Correlación entre las repuestas de la pregunta i 
Xij: Correlación entre las repuestas de la pregunta j 
K: número de preguntas dentro de la dimensión estudiada 
Los valores del indicador están entre 0 y 1, siendo más fiable mientras más cercano a uno sea. 
Se consideran aceptables valores por encima de 0,7. 
9.2.2  Validez 
Es el nivel en el que un instrumento de medida es funcional. 
Validez de contenido: Mediante expertos familiarizados con el propósito del cuestionario. 
 
Validez de constructo: Análisis factorial de los resultados. 
10.  Diseño del plan de muestreo 
10.1  Población 
Se debe hacer un levantamiento de información en donde se especifiquen todos los clientes de la 
empresa, si éstos son personas naturales, o en caso de ser compañías es necesario establecer los 
datos de la persona de contacto. 
La información debe ser almacenada en un software especializado para bases de datos, además 
de realizarse un respaldo. 
Se propone crear una clasificación de los clientes denominada clientes VIP, que son aquellos 
cuyos pedidos superen un monto determinado y que realicen un número específico de compras 
al mes. 
10.2  Cálculo del tamaño muestral 
10.2.1  Variables presentadas en el cálculo del tamaño muestral 
Tamaño poblacional (N) 
No es proporcional al tamaño de la muestra 
Varianza poblacional (V) 
Medida de variación de los resultados. Ésta aumenta con la heterogeneidad de las respuestas. 
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Nivel de confianza (1-V) 
Probabilidad de que la estimación que se ha obtenido se ajuste a la realidad 
Error muestral (E) 
Nivel de precisión de las estimaciones, es decir la magnitud de las desviaciones respecto al valor 
verdadero de la población. La precisión es proporcional al tamaño de la muestra. Se utilizan 
valores inferiores al 10% 
10.2.2  Cálculo del tamaño muestral 
Mediante la fórmula: 
  
     
  (   )      
 
10.3  Tipo de muestreo 
10.3.1  Método de muestreo 
10.3.1.1  Muestreo aleatorio estratificado. 
Se clasifica la población en subgrupos homogéneos, en función de determinadas características, 
y excluyentes, llamados estratos. Dentro de cada estrato se eligen de forma aleatoria los 
individuos. Este procedimiento se realizará con el método de Análisis de Componentes 
Principales. 
Afijación proporcional: La asignación de los individuos a cada estrato es     proporcional al 
número de individuos que componen la muestra. 
10.3.1.2  Estimación de error 
Fórmula para el cálculo del error muestral:  
  √
   
 (   )
 
    
(   )
 
11.  Técnicas de recolección de datos 
11.1  Elección de la técnica de recopilación de datos 






Disminuye la posibilidad de la no respuesta 
Buena comprensión del entrevistado. 
Aclaraciones 
Aporta cercanía e imagen de la organización. 
Desventajas 
Coste muy elevado. 
Formación de encuestadores 
Dificultad para realizar preguntas personales sensibles. 
Periodo de recolección largo. 
Dificultad en la planificación y en el control del muestreo. 
11.1.2  Método de la entrevista telefónica 
Ventajas 
Rápida recolección de datos. 
Aclaraciones 
Permite introducir cambios en la entrevista, según su evolución. 
Indicado para estudios masivos y/o dispersos geográficamente. 
Fácil organización del proceso, del control y de la calidad de la respuesta. 
Desventajas 
La entrevista no debe ser larga. 
No permite preguntas demasiado complejas. 
Necesita de buenos entrevistadores para mantener el interés del encuestado. 
Potencial rechazo por sorpresa negativa o por invadir horario privado o inadecuado. 
Posible sesgo de cobertura: los usuarios podrían no tener teléfono o la organización 
desconocerlo. 
 
11.1.3  Método del autoadministrado por correo electrónico o página web 
Ventajas 
Muy rápido, tanto en la elaboración y difusión del cuestionario como en el envío de la respuesta. 
Coste muy bajo. 
Ausencia de sesgo por parte del entrevistador. 
Flexibilidad de horarios. 
Desventajas 
Fuerte sesgo de cobertura, ya que no todos los clientes tienen acceso a Internet. 
 184 
 
La respuesta del entrevistado puede estar influenciada por terceros. 
Son necesarios cuestionarios no muy largos y de fácil comprensión. 
La muestra no es representativa de la población, al desconocerse el marco muestral. 
11.2  Consejos para evitar la no respuesta 
Ubicar una carta de presentación. 
Seguimiento de los encuestados. 
Diferenciar el diseño del cuestionario del material de propaganda. 
Incentivos  
11.3  Formación de los encuestadores 
Debido a que los encuestadores serán la unión entre la empresa y los clientes al momento de 
hacer la encuesta es muy importante que sean formados en temas como: objetivos de la 
encuesta, explicaciones que deben realizar, término técnicos utilizados, anotación de respuestas, 
etc. 
11.4  Aplicaciones informáticas 
Se utilizará el programa estadístico informático SPSS (Statistical Product and Service 
Solutions). 
12  Análisis de datos 
12.1  Descriptivo 
12.2  Inferencial 
13  Bibliografía 
1.1 HAYES, Bob. Cómo medir la satisfacción del cliente. Diseño de encuestas, uso y métodos 
de análisis estadístico. Alfaomega Grupo Editor, México, 2006 
1.2  ANDALUZ de Teconología, Instituto, Guía para la medición directa de la satisfacción de 
































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 










Controlar los documentos requeridos por el Sistema de Gestión de CAUCHOS 
VIKINGO, para: 
 
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su  emisión. 
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente. 
c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de versión vigente de los 
documentos. 
d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran 
disponibles en los puntos de uso, 
e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables. 
f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organización determina que 
son necesarios para la planificación y la operación del sistema de gestión de la calidad, se 
identifican y se controla su distribución. 
g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación 




Este procedimiento aplica a todos los documentos controlados que integran el Sistema de 
Gestión de CAUCHOS VIKINGO. 
   
 
Documentos: 
DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos (POE DE 
POES) 
 
Registros:   
DO – PTO – 0001 - R1    Solicitud de Cambio.   
DO – PTO – 0001 - R2  Autorización de acceso. 
DO – PTO – 0001 - R3 Matriz General del Documento Controlado 




1. Realizar por lo  menos una vez al año la revisión de los documentos para controlar que 
estén legibles y fácilmente identificables e informar al representante del sistema 
2. Identificar la necesidad elaborar y codificar el documento interno o externo de acuerdo al 
instructivo para elaborar los documentos.  Los cambios y actualizaciones, se realizan a 













3. Aprueba los documentos nuevos y o  la solicitud de cambio  en los documentos 
controlados internos, externos, nuevos o actualizados en cuanto a su adecuación  antes de 
su emisión y difusión?  En caso de que el documento sea electrónico la contraseña será 
una forma de indicar aprobación ( si se requiere). También aprueba la  autorización de 
acceso, al  personal interno o externo de la organización. 
4. Registrar los documentos aprobados en la Matriz General del Documento Controlado 
(Interno y/o Externo). Evidenciado responsabilidad también se asegura de que las 
versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los 
puntos de uso. 
5. Cuando existan copias controladas. Verificar que la copia controlada sólo puede ser 
impresa por Responsable del elemento control de documentos y la primera página se 
identifica con un sello de color verde.  Distribuir la copia controlada, a través de un  
listado de distribución de copias, con el fin de recoger la versión anterior cuando aplique 
y comprobar que el documento utilizado se halla  en la versión vigente. Los documentos 
obsoletos son destruidos para prevenir el uso no intencionado. En caso de que se 
mantengan por cualquier razón, sellarlo como documento obsoleto. 
6. Almacenar  el documento en carpetas y  computadoras, para garantizar que es la edición 
más reciente. En caso de que se fotocopie una copia controlada de un documento, ésta es 
fácilmente identificable pues el sello verde saldrá de color negro, las fotocopias se 
consideran COPIAS NO CONTROLADAS, y es responsabilidad del lector garantizar que 
ésta sea la última edición verificando con la red o que la copia  impresa tenga el sello de 
color verde. 
7. Proteger los documentos del SGC de: pérdida, deterioro, robo o incendio; a través de un 
back up (respaldo). 
8. Archivar el back up (respaldo). 
9. Aplicar el documento aprobado en su proceso de trabajo. Se aseguran que los documentos 




Documentos que integran el SGC. 









- Normas ISO 9001:2008 



















7. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 
















Cuando se requiera realizar un cambio. 
 
 
9. POES RELACIONADOS 
 




Registros para el Control de Documentos. 
 
DO-PTO-0001-R1 Solicitud de Cambio.   
DO-PTO-0001-R2 Autorización de acceso. 
DO-PTO-0001-R3 Matriz General de Documentos Controlados (Interno y/o Externo) 
 DO-PTO-0001-R4 Listado de distribución de copias 
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Código: DO-PTO-0001-R1 





Descripción de la modificación o cambio Aprobación 


































































Interno (área):                                             Externo:  
 
Fecha :   
 



















 Firma (Solicitante):  
 















MATRIZ GENERAL DEL DOCUMENTO CONTROLADO  












Nº CÓDIGO  NOMBRE DEL 
DOCUMENTO 
DEPARTAMENTO VERSIÓN FECHA RESPONSABLE PERSONAL 
QUE TIENE 
ACCESO 
        
        
        
        

























Entrega Documento  
VIGENTE 



































































































































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 









Crear y controlar los registros para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos 
así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad (SGC). 
Controlar la identificación, el almacenamiento, el uso y la disposición de los registros. Los 
registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. 
 
2.  ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica a los registros controlados que integran el SGC de Cauchos Vikingo. 
 
Documentos: 
DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos (POE DE 
POES 
 
Registros:   
DO – PTO – 0002 - R1    Registros controlados. 
DO – PTO – 0002 - R2  Listado de distribución de copias. 
 
Abreviaturas: 






1. Revisar por lo menos una vez al año los registros para controlar que estén legibles y 
fácilmente identificables. 
2. Identificar y establecer la necesidad de utilizar los registros, la elaboración y codificación se 
realiza de acuerdo al instructivo para elaborar los documentos. Los cambios y actualizaciones 
del formato del registro se realizan a través de la solicitud de cambio. En caso de necesitar 
acceso o copias por parte del personal interno o externo de la organización al registro 
controlado, debe pedir Autorización de Acceso. 
3. Analizar si el registro está codificado, legible, identificado, almacenado, protegido, de fácil 
recuperación, y cumple con el tiempo de retención y disposición. 
4. Revisar el registro controlado, en cuanto a su adecuación antes de su emisión y difusión. 
Revisar si se Aprueba la Autorización de Acceso al personal interno o externo de la 
organización 
5. Ingresar los registros aprobados a registros controlados. Donde se identifica su nombre, 
código, edición, lugar de almacenamiento, responsable de llenarlo, tiempo de conservación, 
empleados autorizados a acceder, disposición final y el orden secuencial. En caso de requerir 




















6. Almacenar y proteger los registros impresos o electrónicos en cada área de trabajo, ya que 
deben mantenerse legibles (almacenamiento apropiado para el medio que reduzca al mínimo 
el riesgo de pérdida, daño, deterioro, robo, incendio o que el personal no autorizado acceda 
sin previa autorización). 
7. Retener los registros por el tiempo establecido en el registro de documentos controados en 
orden secuencial. 
8. Manejar los datos de los registros de cada área para procesarlos como información, que 
sirvan para la toma de decisiones estratégicas en la organización. 




Registros que integran el SGC. 









- Normas ISO 9001:2008 
- Normas ISO 9000:2005 
 
7. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 
















Cuando se requiera realizar un cambio. 
 
 
9. POES RELACIONADOS 
 




















DO – PTO – 0002 - DES Descripción del procedimiento 
 
Registros para el Control de Documentos. 
 
DO – PTO – 0002 - R1    Registros controlados. 
















Página : 1 de 1 
 
Código: DO-PTO-0002- R1 
 
 REGISTROS CONTROLADOS 
 
Nº Nombre del registro Código  Versión Lugar de almacenamiento      
 (área física o electrónica) 




Empleados autorizados para 
acceder 
        
        
        
        
        





        Responsable del procedimiento control de registros
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Versión: 00 Página: 1 de 1
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
Lugar:
Código: Código: Cargo del receptor: Firma: Firma:
Versión: Versión:
LISTADO DE DISTRIBUCIÓN DE COPIAS 














 Nombre:  Nombre:
Nombre: Nombre: Nombre: Nombre:
Nombre: Nombre: 
Nombre: Nombre:
Nombre: Nombre: Nombre: Nombre:
Nombre: Nombre: 
Nombre:




































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 











Determinar la metodología para la planificación, definición de responsabilidades, y la realización 





El procedimiento se aplica a todos los procesos del sistema de gestión de calidad. 
   
Documentos: 
DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos (POE DE 
POES) 
 
Registros:   




Elaboración del programa de auditorías internas 
1. La alta dirección determina el equipo auditor que realizará la planificación de las auditorías 
internas. 
1.1. La determinación se realiza mediante una selección y posterior capacitación. La selección 
toma en cuenta factores como: 
1.1.1. No realizar la actividad que va a auditar 
1.1.2. Tener conocimientos de las actividades que se realizan en la empresa 
1.1.3. Aprobar la capacitación impartida por la empresa 
2. El equipo auditor o la persona que realizará la auditoría tiene la responsabilidad de establecer 
los objetivos del programa, los cuales estarán enfocados en el aseguramiento de la 
implantación de la auditoría de una manera eficaz. 
3. El auditor elabora la planificación de las auditorías internas, este documento debe contener lo 
siguiente: 
3.1. La frecuencia y el alcance de las auditorías internas 
3.2. El procedimiento para la ejecución del programa de auditorías. 
3.3. La delegación de responsabilidades para el programa y para la toma de acciones. 
3.4. Los plazos de auditoría 

















Implantación del programa 
 
5. El auditor organiza reuniones con los responsables de cada proceso, en donde les entrega un 
documento en donde se describen los procedimientos que se implantarán y la fecha de 
ejecución. 
6. Los responsables de cada proceso entregan copias controladas de los documentos que se 
generan en sus procesos. 
7. El auditor ejecuta el plan aprobado de auditoría interna. 
Registro de las auditorías 
8. El equipo auditor o el auditor registra: 
8.1. las no conformidades 
8.2. Los comentarios 
8.3. Las conclusiones que se encontraron en el proceso. 
8.4. Cumplimiento de objetivos. 
9. Se determinan acciones correctivas y preventivas. 
Se elabora un informe y se presentan los resultados al Director de Calidad y a los directivos de 
la empresa. 
Ejecución y seguimiento de las medidas 
10. Se elaboran procedimientos para la implantación de las medias correctivas y preventivas. 
11. El director de calidad aprueba los procedimientos presentados por el auditor o el equipo 
auditor. 
12. Se implantan las acciones de acuerdo con el Procedimiento documentado: DO -  
13. PTO - 0005 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas 
4. ENTRADAS 
 
Procesos del Sistema de Gestión de Calidad 






















- Normas ISO 9001:2008 
- Normas ISO 9000:2005 
 
7. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 
















Cuando se requiera realizar un cambio. 
 
 
9. POES RELACIONADOS 
 
DO-POE-0001 Procedimiento para elaborar y codificar documentos (POE de POES) 




Registros para las Auditorías Internas.  
 

















Macroproceso:   





1   
2   
3   
Plazos de la implantación 
            
No conformidades reales Acción correctiva 
    
    
    
No conformidades potenciales Acción preventiva 
    





Cumplimiento de objetivos  
Objetivos Satisfactorio No satisfactorio 
Objetivo 1     
Objetivo 2     










































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 












Establecer métodos necesarios para que la organización se asegure que el producto no conforme 





Este procedimiento se aplica a los productos terminados en los que detecten no conformidades 
después de ser sometidos al proceso de verificación de especificaciones. 
   
Documentos: 
DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos (POE DE 
POES) 
 
Registros:   
DO – PTO – 0004 – R1  Registro de rechazo y aceptación 





Cumplimiento de especificaciones en el producto final resultante del proceso de 
Vulcanización 
1. Jefatura de producción analiza si el producto final cumple con las especificaciones 
requeridas por el cliente, para ello se utiliza el Registro DO – PTO – 0003 - R2 
2. Si no las cumple, se analizan las fallas, en esto se puede encontrar 3 alternativas de causas: 
2.1. Si es una falla por matriz: 
Se delega la reparación de fallas en el molde, se vulcaniza el nuevo producto identificado 
como producto final corregido 
2.2. Es una falla por materia prima? 
Se solicita la corrección a Jefatura de Gestión de Calidad en el proceso Reformulación y se 
vulcaniza el nuevo producto. 
2.3. Es una falla debido a la maquinaria? 
Se delegan reparaciones en la maquinaria y se verifican los informes de mantenimiento, una 
vez arreglada la maquinaria, la jefatura de producción realiza el nuevo producto. 
 
Cumplimiento de especificaciones en el producto final corregido  
 
3. La jefatura de producción recibe el producto final corregido y analiza si cumple las 















4.  el proceso regresa al primer análisis del cumplimiento de especificaciones. Si no es costoso 
el producto, éste de descarta. 
Validación del producto y emisión de certificados de garantía 
5. Si el producto cumple con el primer análisis de especificaciones, Producción y gestión de 
calidad, recolecta muestras según la norma aplicable para enviar a un laboratorio externo 
para la realización de ensayos, el producto es almacenado en Bodega de Producto 
Terminado.  
6. El laboratorio externo acreditado, envía los certificados de cumplimiento de 
especificaciones a la empresa, los cuales son comparados con los que el cliente requiere, 
para ello se utiliza el registro DO – PTO – 0003 - R3. 
7. Se elaboran certificados de garantía que son entregados a los clientes en base a los 
certificados del cumplimiento de especificaciones emitidos por el laboratorio externo. 
8. Si el cliente detecta una no conformidad, el mismo es inmediatamente atendido para 
entregarle un nuevo producto con las especificaciones solicitadas. 
4. ENTRADAS 
 
Producto final que resulta de la vulcanización 








- Normas ISO 9001:2008 
- Normas ISO 9000:2005 
 
7. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 



































9. POES RELACIONADOS 
 
DO-POE-0001 Procedimiento para elaborar y codificar documentos (POE de POES) 




Registros para el Control del producto no conforme.  
 
DO – PTO – 0003 – R1  Registro de rechazo y aceptación. 

















Fecha de evaluación:   
  Nombre del producto:   
  Código del producto:   







en el producto 
Cumplimiento 
Dimensiones Valor Valor Si  No 
 
        
          
          
Porcentaje del lote no conforme   
Análisis Si No 
Falla por materia prima     
Falla por materia prima     
Falla debido a la maquinaria     
Producto descartado     
Comentarios  
  
    
    
    
Elaborado por:   Revisado por:   Aprobado por: 
  
Cargo:   Cargo:   Cargo: 
  
Departamento:   Departamento:   Departamento: 
  
Fecha:   Fecha:   Fecha: 
  
* Especificaciones verificadas en la planta 
















Fecha de evaluación:   
Nombre del producto:   
Código del producto:   
Cantidad o peso del lote:   
Especificaciones 
Requeridas por el 
cliente 
Presentadas en el 
producto Unidad 
Cumplimiento 
Valor Valor Cumple No cumple  No aplica 
Dureza       Shore A       
Carga de rotura     kgs/cm2       
Alargamiento a rotura     %       
Adherencia caucho-acero     N/mm       
Resistencia a baja temperatura     °C       
Resistencia al ozono     Sin grietas       
Deformación remanente     % def. máxima       
Envejecimiento térmico 
    Shore A       
    % Inicial carga       
    % Inicial alargamiento       
Elaborado por:   Revisado por:   Aprobado por:   
Cargo:   Cargo:   Cargo:   
Departamento:   Departamento:   Departamento:   







































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 












Determinar la metodología necesaria para establecer acciones correctivas y preventivas para las 
causas reales (acciones correctivas) y posibles (acciones preventivas) que se presenten en los 




Este procedimiento se aplica a todos los procesos del Sistema de Gestión de Calidad. 
   
 
Documentos: 
DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos (POE DE 
POES) 
 
Registros:   






Identificación y registro de las no conformidades. 
1. Las no conformidades son detectadas en las diferentes fuentes se encuentran bajo un sistema 
de medición. Tanto del producto (cumplimiento de especificaciones) como del proceso 
(indicadores). 
2. Una vez que las no conformidades son identificadas, se anotan en el Reporte de acciones 
correctivas/preventivas. 
3. El reporte permite determinar la trayectoria de la conformidad 
Determinar las causas de las conformidades reales y potenciales 
4. Registrar en el reporte de acciones correctivas/preventivas la causa que genera la no 
conformidad 
5. Si la causa no es identificada, se analiza en las reuniones de auditorías internas 
Determinar acciones  
6. Evaluar la necesidad de establecer acciones para prevenir o asegurarse de que no ocurran las 
no conformidades 
7. Se plantean soluciones entre los responsables del proceso que presenta la no conformidad y 
el responsable de calidad. 
8. Se realiza un análisis de las propuestas y se selecciona la más acertada.  
9. Se delega el personal encargado de llevar a cabo la acción correctiva. 
10. El responsable de calidad define los tiempos en los que se implanta la acción. 

















11. El responsable de calidad anota los resultados de los indicadores (para los procesos) y de 
las especificaciones (para los productos), de manera que pueda realizar seguimiento a las 
eficacia de las acciones tomadas. Los resultados son anotados en el Registro que se 












- Normas ISO 9001:2008 
- Normas ISO 9000:2005 
 
7. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 
















Cuando se requiera realizar un cambio. 
 
 
9. POES RELACIONADOS 
 
DO-POE-0001 Procedimiento para elaborar y codificar documentos (POE de POES) 




Registros para el Control del producto no conforme.  
 

















Correctiva   
Preventiva   
Trazabilidad 
Macroproceso Proceso Subproceso  Actividad 
No 
conformidad 
          
Causas 
  
Acciones Acción correcta 
    
    
    
Objetivos Tiempos Cumplimiento 
      
      
      
Especificaciones  Indicadores 
    
    
    
Resultado final de la acción 









































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 











Establecer la metodología para gestionar las quejas y reclamos de los clientes internos y 
externos de la empresa, con el objetivo de garantizar el desarrollo de las actividades del sistema 




El procedimiento se aplica a todos los procesos del sistema de gestión de calidad. 
   
 
Documentos: 
DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos (POE DE 
POES) 
 
Registros:   




Recepción de quejas y reclamos 
1. La empresa recepta las quejas y reclamos mediante 3 vías de comunicación: 
1.1. Líneas telefónicas que están conectadas al puesto de recepcionista 
1.2. Página web, en donde se puede encontrar una extensión para realizar los reclamos. 
1.3. En la matriz, se encuentra la recepcionista, quien recepta personalmente los reclamos de los 
clientes internos y externos. 
2. Si el cliente, desea realizar una queja, debe llenar el formulario de quejas y reclamos, y en 
función de la vía de comunicación que se haya escogido, el procedimiento es el siguiente: 
2.1. Líneas telefónicas: La recepcionista, registra las quejas de los clientes en el formulario de 
quejas y reclamos 
2.2. Página web: El formulario se encuentra en una extensión, en donde los clientes completan 
el documento, y registran su queja. 
2.3. Recepción: Los clientes internos y externos, pueden acercarse a este departamento y llenar 
los datos que se solicitan en el formulario. 

















Gestión de quejas y reclamos 
 
4. El Responsable de calidad realiza una evaluación inicial de la queja, y ésta es remitida a los 
responsables del departamento en cuestión. 
5. Los responsables de cada departamento, presentan las sugerencias para el reclamo 
6. Se realiza una reunión entre el responsable de calidad y de los departamentos para 
determinar las acciones a tomar para la reclamo. Las acciones son aprobadas. 
7. Se ponen en marcha las acciones aprobadas.  
Seguimiento 
8. Los responsables de cada departamento, presentan informes de seguimiento a las acciones 
aprobadas, los mismos que son dirigidos al responsable de calidad. 
9. El responsable de calidad analiza los informes y evalúa el desempeño. 
10. El reclamo se cierra. 
4. ENTRADAS 
 








- Normas ISO 9001:2008 
- Normas ISO 9000:2005 
 
7. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 

































9. POES RELACIONADOS 
 
DO-POE-0001 Procedimiento para elaborar y codificar documentos (POE de POES) 




Registros para las Auditorías Internas.  
 

















PERSONAL DE LA EMPRESA 
  
Fecha:  
Apellidos:  Nombres:  
Cédula/ RUC:  
Departamento al cual pertenece: 
  
Departamento del reclamo/queja: 
  
Fecha del reclamo/queja: 
  






Apellidos:  Nombres:  
Cédula/ RUC:  
Lugar del reclamo: 
  
Fecha del reclamo/queja: 
  









































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 











Definir los lineamientos para gestionar el proceso de compras de materia prima o bienes que se 
utilicen en la empresa, para el adecuado desarrollo de sus actividades de acuerdo con el sistema 




El procedimiento se aplica a todos los procesos que intervengan en la adquisición de materia 
prima o bienes utilizados por la empresa. 
   
 
Documentos: 
DO – POE - 0001 Procedimiento para Elaborar y Codificar Documentos (POE DE 
POES) 
DO – PTO – 0007 - DES Descripción del procedimiento 
 
Registros:   
DO – PTO – 0007 – R1  Registro de selección y evaluación de proveedores 






Establecimiento de requisitos 
1. El responsable de calidad, revisa los informes del departamento de bodega, para determinar 
si la empresa necesita adquisición de materia prima, o de herramientas. 
2. Cuando se prevé que es necesario realizar una compra. El responsable de calidad, agenda 
una reunión con jefatura de procesos y bodega. 
3.  Se analizan las normas internacionales y las hojas de seguridad de cada materia prima, y se 
establecen los requisitos. 
Selección del proveedor 
4. Para ello, se estructura una lista en la cual se indiquen los proveedores disponibles para la 
materia prima 
5. Desarrollar un análisis de los proveedores para determinar si sus productos cumplen con los 













6. El responsable de calidad realiza un análisis de los proveedores en base a los criterios del 
inciso a del registro de selección y evaluación de proveedores. 
7. Completar el formulario presentado en el inciso b del registro, en donde se determina la 
puntuación que obtienen las diferentes empresas. 
8. El proveedor que obtuvo el puntaje con menor valor, resulta ser el seleccionado. 
Solicitud de pedido 
 
9. El Responsable de calidad elabora una orden de compra, en donde se detallan los requisitos 
analizados en el apartado “Establecimiento de requisitos”. Adicionalmente, se establecen 
requisitos de tiempo de entrega, número de unidades, etc. 
10. Verificación de los productos comprados 
 
11. Una vez que la materia prima se encuentra en la empresa, se realiza un control de calidad 
para verificar que el producto entregado cumple con los requisitos planteados.  












- Normas ISO 9001:2008 
- Normas ISO 9000:2005 
 
7. HISTORIAL DE CAMBIOS 
 
































9. POES RELACIONADOS 
 
DO-POE-0001 Procedimiento para elaborar y codificar documentos (POE de POES) 




Registros para las Auditorías Internas.  
 
DO – PTO – 0007 – R1  Registro de selección y evaluación de proveedores 

















1. Selección de proveedores 
a. Criterios  
N° Criterio  Descripción Escalas de 
valoración 
Significado 
Criterio 1 Infraestructura Se refiere a las instalaciones con las que cuenta la 
empresa. 
1,2,3,4 1: Muy buenas, 2: Buenas, 3: Regular, 4: Inadecuadas 
Criterio 2 Capacidad de 
respuesta 
Distribución de cargos y responsabilidades de una 
manera adecuada 
1,2,3,4 1: Muy buena, 2: Buena, 3: Regular, 4: Inadecuada 
Criterio 3 Oportunidad 
de crédito 
Tiempo que la empresa proporciona para el pago por 
la materia prima 
1,2,3,4 1: Muy buena, 2: Buena, 3: Regular, 4: Nulo 
Criterio 4 Capacidad y 
tiempo de 
respuesta 
Capacidad de producción según la magnitud del 
pedido y  tiempos de entrega del producto 
1,2,3,4 1: Muy buena, 2: Buena, 3: Regular, 4: Nula  
 
Criterio 5 Origen del 
producto 
Si el producto es nacional o importado 1,4 1: Nacional, 4: Importado* 

















b. Datos de la empresa 
Datos Proveedor 1 Proveedor 2 Proveedor 3 
Razón Social  
 
  
Dirección    
Teléfono    
Persona de 
contacto 
   Teléfono    
   Correo 
electrónico 
   
Tipo de producto ofertado    
 
2. Evaluación de proveedores 


























Fecha de evaluación:   
Nombre del producto:   
Código del producto:   









Valor Valor Cumple No cumple  No aplica 
           
           
           
           
           
           











DOCUMENTOS DE LA EMPRESA 
 





































































d. Herramientas didácticas: 
e. Herramientas de evaluación: 
f. Observaciones: 
2. Si la capacitación es realizada por dos o más instructores 







      
  
 
      











Página : 2 de 2 
 
Código:  RH-FOR-0001 
3. Nómina de asistentes 
N° APELLIDOS NOMBRES FIRMA 
1 
      
2 
  
     
3 
  
     
4 
  
     
5 
  
     
6 
  
     
7 
  
     
8 
  
     
9 
  
     
10 
  
     
11 
  
     
12 
  








































Fecha: Fecha: Fecha: 
 
 











1. Resultados de la evaluación 




































CUESTIONARIO PARA LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Dimensiones de calidad, definiciones y ejemplos. 
1 Adquisición del producto  
1.1 Contacto con la empresa: Grado hasta el que el cliente se puede poner en contacto 
con el proveedor. 
1.1.1 La página web fue de utilidad para mi búsqueda. 
1.1.2 Encontré toda la información el página web 
1.1.2.1 Qué faltó? 
1.1.3 El representante de la empresa fue amable al atenderme 
1.1.4 Pude contactar a la empresa rápidamente 
1.2 Capacidad de respuesta de la empresa: Grado hasta el cual la empresa pudo atenderme. 
1.2.1 Tiempo de espera para concretar una compra 
1.2.2 El representante tiene los conocimientos suficientes para ayudarme 
1.2.3 El representante me dio la información que solicité rápidamente. 
1.2.4 La empresa cumple con los plazos ofrecidos. 
1.2.5 Cree que la competencia ofrece un mejor servicio? 
1.2.5.1 Por qué? 
2 Utilización del producto 
2.1 Calidad del producto: Grado hasta el cual el producto satisface las necesidades del cliente. 
2.1.1 Las especificaciones del producto eran las que yo esperaba.  
2.1.1.1 Los dimensiones del producto no eran correctas 
2.1.1.2 Las características técnicas del producto no eran correctas 
2.1.1.3 El aspecto del producto no es el adecuado 
2.2 Funcionalidad de la pieza. 
2.2.1 La pieza funcionó como yo esperaba.  
2.2.2 La pieza tiene la duración esperada 
2.3 Flexibilidad del producto 
2.3.1 Si necesito realizar cambios en el pedido, la empresa puede cumplirlos 
3 Entrega 
3.1 El producto fue entregado a tiempo 




4.1 Tuve varios problemas con el producto  
4.1.1 El caucho estaba muy blando 
4.1.2 Otros problemas 
4.2 La empresa pudo solucionar las quejas. 
4.3 La empresa se demoró mucho en solucionar las quejas. 
 
